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        
بََزَكاتَُ َّ َرْحَوةُ هللاِ  َّ  السَّالَُم َعلَْيُكْن 
ْٕ  ِِلِ  اَْلَحْودُ  ٍَ  ْااِلْيَواىَ  اِلَْيٌَا َحبَّبَ  الَِّذ َكزَّ قَ  اِلَْيٌَا َّ ْ اْلِعْصيَاىَ  ْالفُُس َّ . 
َ  اَىْ  اَْشَِدُ  اَْشَِدُ . اًََامِ  َخالِكُ  ااِلَّهللاُ  الَّاِل ًدا اَىَّ  َّ لَُُ  َعْبُدٍُ  ُهَحوَّ ْ َرُس َّ  ْٕ  الَِّذ
َسل نْ  َصل   اَللُِّنَّ . ْااِلْساَلمِ  َجاََُدلٌَِْشِزتََعالِْينِ  بَاِركْ  َّ َّ  َٔ َعل  
َعلٔ َسي دِ  َّّ ٍد َِ  ًَاُهَحوَّ َِ  الِ اَْصَحابِ ابَْعدُ .اَْجَوِعْييَ  َّ ِصْيُكنْ ,ِعبَاَدهللاِ  فَيَا. اَهَّ ّْ َٕ  اُ اِيَّا َّ 
ٓ َْ َِ  تََعلَٔ هللاِ  بِتَْق طَاَعتِ ىَ  لََعلَُّكنْ  َّ ْ  تُْزَحُو
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Nama          : Muh. Ansar 
NIM            : 50400114034 
Judul           : Manajemen Strategi Pelayanan terkait Keluhan Pelanggan PLN 
Rayon  Panakkukang Makassar 
Pokok permasalahan penelitian ini adalah bagaimana manajemen strategi 
pelayanan pelanggan terkait keluhan pelanggan PLN Rayon Panakkukang Makassar 
dan kemudian menyajikan 2 subtansi permasalahan yaitu: 1) Bagaimana strategi 
pelayanan pelanggan PLN Rayon Panakkukang dalam mengatasi keluhan pelanggan? 
2) Apakah faktor pendukung dan penghambat bagi pelayanan pelanggan PLN Rayon 
Panakkukang dalam mengatasi keluhan pelanggan. 
Jenis penelitian ini tergolong deskriptif kualitatif dengan pendekatan 
manajemen dan komunikasi dalam penelitian ini penulis menggunakan metode 
pengumpulan data, sumber data. Pengumpulan data dilakukan observasi, wawancara, 
dokumentasi, sedangkan sumber data dilakukan wawancara dengan Manajer, 
Sekretaris dan para Staf-Staf Pelayanan Pelanggan. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa manajemen strategi Pelayanan 
pelanggan dalam mengatasi keluhan pelanggan yang diterapkan oleh Manajer dan 
para staf pelayanan pelanggan telah memenuhi syarat dan ketentuan dalam melayani 
pelanggan. Kualitas tempat pelayanaN sebagai berikut: tempat pelayanan terkhusus 
pelanggan PLN yang berAC, tempat pelayanan pengaduan 24 jam, tempat 
pembayaran PLN. Strategi pelayanan dalam mengatasi keluhan pelanggan yaitu: 1) 
mengidentifikasi masalah. 2) tidak pernah memandang ringan masalah. 3) 
menentukan target sasaran. 4) menentukan strategi. 5) selanjutnya adalah evaluasi, 
strategi ini untuk mengukur keefektitasan proses secara keseluruhan. 6) Faktor 
pendukung dalam pelaksanaan strategi ini adalah penambahan teknisi atau karyawan 
yang memiliki pengalaman dalam bidang kelistrikan. 7) Faktor penghambat, yang 
menjadi faktor penghambat dalam pelaksanaan strategi ini seperti banyaknya keluhan 
yang masuk ke PLN dan memerlukan tindakan dan kurangnya pengertian dari 
pelanggan terhadap keadaan perusahaan membuat untuk bekerja keras dalam 
mengatasi keluhan pelanggan. 
Implikasi dari penelitian ini adalah:1) Kepada Petugas pelayanan pelanggan 
untuk mempertahankan kinerja-kinerja dan mengatasi pelanggan dengan penuh 
kesabaran demi menjaga citra perusahaan agar tetap dinilai oleh masyarakat dengan 
baik. 2) kepada pelanggan perlu memberikan pengertiannya dalam keluhan yang 
terjadi, petugas pelayanan juga adalah manusia biasa yang tak harus dijadikan beban 
yang terjadi dengan listrik, listrik adalah kebutuhan semua manusia maka dari itu 
mohon kerja samanya dalam bertindak, berkomunikasi terhadap pelayanan di PLN 





A. Latar Belakang Masalah 
            Era globalisasi sekarang  ini,  menuntut  Badan  Usaha Milik Negara (BUMN) 
Untuk meningkatkan pelayanan secara profesional sesuai dengan bidangnya masing-
masing perubahan teknologi dan arus informasi yang sangat cepat telah mendorong 
perusahaan untuk menghasilkan produk atau layanan yang dapat memenuhi 
kebutuhan dan keinginan konsumen, sehingga konsumen merasa puas dengan apa 
yang telah mereka dapatkan dari perusahaan. Banyak cara yang dapat dilakukan oleh 
perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, salah satunya yaitu 
dengan memberikan kesan/citra yang baik dalam hal produk maupun pelayanan 
kepada konsumen.1 
            BUMN  (Badan Usaha Milik Negara) yang ada di Indonesia sangat 
berpengaruh dalam perkembangan dunia usaha dan masyarakat dalam menjalankan 
usahanya, karena perusahaan milik pemerintah tersebut telah memonopoli beberapa 
bidang usaha yang mengatur kehidupan dan kebutuhan hidup masyarakat. Dalam 
mengatur dan menjalankan usahanya, BUMN diatur dan dikelola oleh pemerintah 
karena sangat berhubungan dengan nasib masyarakat Indonesia. Badan usaha milik 
Negara tersebut, diharapkan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan dari dunia 
usaha pada umumnya dan masyarakat pada khususnya. 
                                                             
1 PT PLN (Rayon) Edisi 1 Tahun 2010.h 1 
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            Ketenagalistrikan di Indonesia dimulai pada akhir abad ke-19, ketika 
beberapa perusahaan Belanda mendirikan pembangkitan tenaga listrik untuk 
keperluan sendiri. Penrusahaan tenaga listrik untuk kepentingan umum dimulai sejak 
perusahaan swasta Belanda memperluas usahanya di bidang tenaga listrik, yang 
semula hanya bergerak di bidang gas. Kemudian meluas dengan berdirinya 
perusahaan swasta lainnya.2 Perusahaan didirikan dengan berbagai tujuan pokok yaitu 
memperoleh laba, meningkatkan harga saham, meningkatkan volume penjualan, dan 
mempertahankan keberlangsungan hidupnya. Sering kali dianggap bahwa tujuan yang 
pertama merupakan tujuan yang terpenting bagi pemilik, setidaknya bagi perusahaan 
yang menjadi perusahaan publik. 
Beberapa tahun terakhir ini, PLN mengalami goncangan yang cukup besar. 
Berbagai keluhan dan persepsi buruk tentang kinerja PLN mulai terus berdatangan 
dari berbagai kalangan. Pelanggan, masyarakat, LSM, bahkan mahasiswa. Semua itu 
disebabkan oleh kondisi kelistrikan nasional yang sedang menghadapi persoalan 
berat. Diantaranya krisis kelistrikan yang semakin meluas dan bertambah parah akhir-
akhir ini. Selain itu, jeleknya hubungan dengan pelanggan serta buruknya komunikasi 
korporat juga ikut ambil bagian dalam masalah ini. Adalagi yang menjadi penunjang 
terpuruknya citra PLN saat ini yaitu lemahnya perencanaan korporat, baik yang 
kapasitas pembangkitan. Semua itu dapat memperburuk citra PLN di mata publik. 
Karena melihat banyaknya keluhan yang dilontarkan pelanggan kepada pihak 
                                                             
2 PT PLN (Persero) kriteria Desain Enjiniring konstruksi jaringan distribusi Tenaga listrik, 
edisi 1 Tahun 2010, h.2 




pengaduan di PLN Rayon Panakkukang Makassar baik dari segi lonjakan jumlah 
pembayaran listrik atau tentang listrik yang tidak sesuai dengan harapan masyarakat 
sangat menarik untuk diteliti. Seperti yang terjadi akhir-akhir ini, seringnya PLN 
menerima berbagai keluhan tentang pembayaran listrik. Hal itu menjadi masalah yang 
sangat besar bagi PLN sehingga pelanggan dengan mudahnya memberikan komentar 
yang tidak baik tentang kinerja karyawan perusahaan tersebut.  
Secara garis besar, keluhan yang masuk ke PLN ada dua, keluhan teknis dan 
administrasi. Keluhan teknis misalnya jika terjadi gangguan-gangguan kelistrikan. 
Adapun keluhan kedua yaitu yang berkaitan dengan pelayanan petugas yang 
terkadang kurang memuaskan.   
Secara rinci, keluhan-keluhan yang sering terlontar kepada PLN adalah 
menyangkut mutu produk, seperti gangguan, pemadaman, dan voltase tidak stabil. 
Persoalan SDM, seperti pelayanan petugas yang kurang simpatik. Kemudian keluhan 
mengenai masalah bisnis proses, seperti permohonan pasang baru, tambah daya atau 
turun daya P2TL. Masalah Tarif Dasar Listrik (TDL), serta meyangkut sarana dan 
prasarana (tiang listrik miring, payment point berjubel, dsb)  
Masalah yang terjadi di lingkup PLN ini, terjadi pula diberbagai unit PLN 
wilayah seluruh indonesia. Hal ini  menimbulkan pertanyaan bagi para pelanggan 
listrik dan masyarakat. Mengapa sampai ini bisa terjadi? Keluhan-keluhan dan 
komplain pun terlontar dari pelanggan.  
Keluhan-keluhan tentang masalah listrik akhir-akhir ini sudah sangat sering 
diterima. Dalam pelaksanaan tugas, masing-masing karyawan PLN juga mengerjakan 
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apa yang tertulis dan menulis apa yang dikerjakan. Namun demikian, tetap saja PLN  
Rayon Panakkukang Makassar diserbu oleh pengaduan-pengaduan pelanggan yang 
tidak merasa puas dengan hasil kerja PLN ataupun yang mengalami gangguan 
kelistrikan disekitar tempat tinggal mereka. Pengaduan yang muncul paling banyak 
mengenai mutu produk dari PLN.3 
Era globalisasi sekarang ini, menuntut perusahaan untuk meningkatkan 
pelayanan secara profesional sesuai dengan bidangnya masing-masing. Perubahan 
teknologi dan arus informasi yang sangat cepat dan mendorong perusahaan untuk 
menghasilkan produk atau layanan yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan 
konsumen, sehingga konsumen merasa puas dengan apa yang telah mereka dapatkan 
dari perusahaan. Banyak cara yang dapat  dilakukan perusahaan dalam memenuhi 
kebutuhan dan kinginan konsumen, salah satunya yaitu dengan memberikan 
kesan/citra yang baik dalam hal produk dan pelayanan. 
 PLN Rayon Panakkukang merupakan salah satu perusahaan milik negara 
yang memberikan pelayanan kepada calon pelanggan dan masyarakat dalam 
penyediaan jasa yang berhubungan dengan penjualan tenaga listrik satu-satunya di 
Indonesia. Peningkatan kebutuhan listrik melonjak dengan tinggi dan cepat, 
khususnya kebutuhan bagi industri dan diiringi pula dengan standar tingkat kepuasan 
masyarakat menjadi lebih tinggi lagi sebagai akibat dari meningkatnya pendapatan 
masyarakat yang maju dan modern. Dalam melakukan kegiatannya, PLN Rayon 
Panakkukang menyediakan bagian pelayanan yang dibutuhkan setiap pelanggan.  
                                                             
3 Majalah Warta PLN 8, Potret PLN dimata Public, 21 Oktober 2008, h. 30      




Pelayanan yang diberikan memenuhi permintaan pelanggan, maka pelanggan 
merasa puas dan bila jasa pelayanan berada di bawah tingkat yang diharapkan, 
pelanggan akan merasa kurang/tidak puas. Pelanggan yang merasa tidak                                                             
puas terhadap kualitas/pelayanan yang diberikan, dengan sendirinya akan menceritan 
kepada orang lain sebagai komplain atas ketidak puasannya. Kebutuhan akan jasa 
listrik di Indonesia dari tahun ketahun menunjukkan adanya peningkatan. 
Peningkatan akan dibutuhkannya jasa listrik ini merupakan dampak yang positif 
untuk menunjang tersalurnya potensi yang dimiliki PLN Rayon Panakkukang.4 
 Berdasarkan latar belakang masalah di atas, penulis mengangkat masalah 
yang berjudul “Manajemen strategi pelayanan terkait keluhan pelanggan PLN Rayon 
Panakkukang Makassar”             
 
B. Fokus Penelitian dan Deskripsi Penelitian 
1. Fokus Penelitian 
             Dalam pembahasan ini berfokus pada penelitian sesuai dengan judul yang  
diteliti oleh peneliti, tidak keluar atau melenceng dari yang diteliti oleh peneliti, pada 
penelitian ini peneliti fokus pada judul manajemen strategi pelayanan terkait keluhan 
pelanggan PLN Rayon Panakkukang. 
2. Deskripsi Fokus 
         Pembahasan dalam skripsi ini adalah melihat manajemen strategi yang 
diterapkan oleh PLN Rayon Panakkukang dan pelayanan pelanggan. Hal ini 
                                                             
4 Majalah Warta PLN 8, Potret PLN dimata Public, 21 Oktober 2008, h. 31   
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merupakan kegiatan yang sudah menjadi tugas dari PLN Rayon Panakkukang sebagai 
salah satu lembaga penyedia jasa. Pelayanan yang membuat pelanggan senang 
dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak PLN dan membuat pelanggan puas atas 
pelayanan yang diberikan.  
Manajemen strategi dibutuhkan dalam lingkup PLN termasuk dalam 
pelayanan. Strategi yang digunakan untuk mencapai tingkat kepuasan pelanggan, 
dalam hal ini manajemen maupun strategi bisa diaplikasikan dengan baik untuk 
mencapai tujuan dari PLN itu sendiri. Strategi pelayanan pelanggan PLN Rayon 
Panakkukang terkait dengan keluhan pelanggan melakukan langkah-langkah 
pemecahan masalah baik bersifat administrasi maupun teknis yang berpotensi 
mengancam citra atau reputasi perusahaan. PLN tidak pernah memandang ringan 
masalah ataupun keluhan-keluhan yang diterima, kemudian PLN menentukan target 
dari informasi yang disampaikan atau dikomunikasikan, menentukan strategi untuk 
mengatasi keluhan dan sekaligus memperbaiki citra perusahaan berkomunikasi dan 
melakukan tindakan. 
 
C. Rumusan Masalah 
       Bagian ini merupakan hasil identifikasi dari uraian latar belakang masalah 
yang menunjukkan bahwa masalah yang dikaji belum dipecahkan atau belum 
terjawab dalam penelitian terdahulu. 
 
 




Adapun sub-sub rumusan masalah yang dimaksud adalah: 
1. Bagaimana strategi pelayanan pelanggan PLN Rayon Panakkukang dalam 
mengatasi keluhan pelanggan? 
2. Faktor-faktor apa saja yang menjadi pendukung dan penghambat bagi pelayanan 
pelanggan PLN Rayon Panakkukang dalam mengatasi keluhan pelanggan? 
 
D. Kajian Pustaka 
Pada bagian ini disebutkan beberapa penelitian sebelumnya yang ada 
hubungannya dengan penelitian yang dilakukan. Semua itu untuk menunjukkan 
bahwa masalah yang diteliti bukanlah sama sekali belum pernah ditulis, diteliti atau 
disinggung orang sebelumnya. Kegunaannya adalah untuk mengetahui seberapa besar 
kontribusi keilmuan dalam skripsi yang ditulis dan hanya merupakan bentuk 
pengulangan. Oleh karena itu tidak layak yang ditulis dalam skripsi itu sudah pernah 
ditulis oleh orang lain. Atas dasar itu jumlah penelitian terdahulu yang dihadirkan 
minimal dua buah penelitian, dan dalam hubungannya dengan penelitian ini, maka 
disebut sebagai berikut: 
1. Dhika Dadi Pawesti Putri “Prosedur Pelayanan Keluhan Pelanggan PT. PLN 
(persero) Area Pelayanan Jaringan Surkarta” penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui dan menganalisa prosedur pelayanan keluhan pelanggan pada 
masyarakat Surakarta. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah deskriptif kualitatif. Kesimpulan dari penelitian ini adalah Prosedur 
Pelayanan Keluhan Pelanggan PT. PLN (persero) APJ Surakarta telah sesuai 
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dengan proses pelayanan PT. PLN (persero) APJ Surakarta Kota telah 
mendapatkan sertifikat Sistem Manajemen Mutu (SMM) ISO 9001: 2000. 
Untuk fungsi pelayanan pelanggan (TUL 1 sampai dengan VI) sertifikat 
diterbitkan oleh PT. AJARegistars sejak tahun 2005. Sedangkan fungsi 
pelayanan jaringan (pemeliharaan dan penanganan gangguan) Sertifikat 
diterbitkan oleh PT Sucofindo sejak bulan oktober 2007. Pelanggan dapat 
menyalurkan keluhan kepada PT PLN (persero) APJ Surakarta.5 
2. Febri Budi Susilo “Strategi Komunikasi PT. PLN (persero) Cabang Kota 
Pekanbaru Rayon Simpang Tiga dalam Merespon Keluhan Pelanggan Atas 
Gangguan Pemadaman Listrik dan Pemadaman Listrik Terencana”. Metode 
penelitian yang digunakan penulis yaitu deskriptif kualitatif dengan subjek 
penelitian karyawan PT. PLN (persero) Cabang Kota Pekanbaru Rayon 
Simpang Tiga. Hasil dari penelitian bahwa persuasi merupakan metode yang 
digunakan oleh PT. PLN (persero) Cabang Kota Pekanbaru Rayon Simpang 
Tiga sebagai strategi komunikasi karena mampu menjadi komunikator yang 
berkredibilitas tinggi, bersikap positif, jujur dan terbuka, mampu mengemas 
pesan persuasi secara halus dan tidak memaksa sehingga pelanggan merasa 
diperhatikan, tercipta kesan yang baik di mata pelanggan.6  
                                                             
5 Dhika Dadi Pawesti Putri, Prosedur Pelayanan Keluhan Pelanggan PT. PLN (persero) Area 
Pelayanan Jaringan Surakarta, (Skripsi, https://core.ac.uk/download/pdf/12351158.pdf) di unduh 11 
Januari 2017). 
6
 Febri Budi Susilo, Strategi Komunikasi PT. PLN (persero) Cabang Kota Pekanbaru Rayon 
Simpang Tiga Dalam Merespon Keluhan Pelanggan Atas Gangguan Pemadaman Listrik dan 
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E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan penelitian 
Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 
a. Untuk mengetahui strategi pelayanan terkait keluhan pelanggan PLN Rayon 
Panakkukang Makassar. 
b. Untuk mengetahui faktor pendukung dan penghambat bagi pelayanan pelanggan 
terkait keluhan pelanggan  PLN Rayon Panakkukang Makassar. 
2. Kegunaan Penelitian 
Adapun yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
a. Kegunaan teoretis 
Adapun manfaat yang diharapkan dari skripsi ini yaitu: 




pengetahuan dapat memberikan sumbangsi pemikiran terkait dengan 
manajemen dan strategi dalam meningkatkan pelayanan kepada pelanggan 
Perusahaan Listrik Negara (PLN) Rayon Panakkukang Makaassar. 
b. Kegunaan praktis 
Adapun manfaat yang diharapkan dari skripsi ini sebagai berikut: 
1. Bagi pelanggan diharapkan hasil penelitian ini dapat mengetahui pelayanan 
yang diberikan oleh PLN Rayon Panakkukang dan menarik perhatian calon 
pelanggan baru dan bagi pelanggan lama diharapkan agar tetap loyal menjadi 
pelanggan PLN Rayon Panakkukang Makassar. 
2. Bagi pihak PLN Rayon Panakkukang Makassar diharapkan agar dapat menilai 
kinerja karyawan (Customer Service) dengan melihat hasil penelitian ini. 
3. Bagi pemerintah diharapkan lebih memperhatikan kebijakan terhadap 








A.  Manajemen Strategi 
1. Pengertian Manajemen 
            Secara etimologi, dalam bahasa Indonesia belum ada keseragaman mengenai 
terjemahan terhadap istilah “management” hingga saat ini terjemahannya sudah 
banyak dengan alasan-alasan tertentu seperti pembinaan, pengurusan, pengelolaan 
ketatalaksanaan.1 
            Menurut Ahmad Maulana dkk, bahwa istilah manajemen terjemahannya 
dalam bahasa Indonesia, hingga saat ini belum ada keseragaman. Berbagai istilah 
yang dipergunakan” seperti ketatalaksanaan, manajemen, pengurusan dan lain 
sebagainya. Dalam kamus ekonomi, manajemen berarti pengelolaan, kadang-kadang 
ketatalaksanaan. Dalam kamus bahasa Indonesia, manajemen berarti penggunaan 
sumber daya secara efektif untuk mencapai sasaran.2 
            Menurut terminologi, bahwa istilah manajemen hingga kini tidak ada standar 
istilah yang disepakati. Istilah manajemen diberi banyak arti yaitu: 
            Manajemen yang dikemukakan oleh Muslih adalah mencakup kegiatan untuk 
mencapai tujuan, dilakukan oleh individu-individu yang menyumbangkan upayanya 
yang terbaik melalui tindakan-tindakan yang telah ditetapkan sebelumnya. Hal 
tersebut meliputi pengetahuan tentang apa yang harus mereka lakukan, menetapkan 
                                                             
1 Sondang P.Siagian, Manajemen Suatu Pengantar  (Semarang: Satya Wacana, 1993), h. 8-9. 





cara bagaimana melakukannya, memahami bagaimana mereka harus melakukannya 
dan mengukur efektivitas dari usaha-usaha mereka.3 
            G.R. Terry menyatakan, Manajemen merupakan sebuah proses yang khas, 
yang terdiri dari tindakan-tindakan: perencanaan, pengorganisasian, menggerakkan 
dan pengawasan, yang dilakukan untuk menentukan serta mencapai sasaran-sasaran 
yang telah ditetapkan melalui pemanfaatan sumber daya manusia serta sumber-
sumber lain.4 
             Menurut Sondang P.Siagian bahwa manajemen adalah seni dan ilmu 
perencanaan, pengorganisasian, penyusunan, pengarahan, dan pengawasan daripada 
sumber daya manusia untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan terlebih dahulu.5 
Dari beberapa defenisi tersebut dapat disimpulkan bahwa manajemen adalah 
serangkaian kegiatan merencanakan, mengorganisasikan, menggerakkan, 
mengendalikan dan mengembangkan segala upaya dalam mengatur dan 
mendayagunakan sumber daya manusia, sarana dan prasarana untuk mencapai tujuan 
organisasi yang telah ditetapkan secara efektif dan efesien. 
 Adapun pengertian manajemen Islam yaitu mencari ridha Allah untuk 
mencapai tujuan yang juga diridhai-Nya. Manajemen menurut pandangan Islam 
merupakan manajemen yang adil adalah pemimpin tidak menganiaya bawahan dan 
bawahan tidak merugikan pemimpin maupun perusahaan yang di tempati. Bentuk 
                                                             
3 Muslih, Manjemen Suatu Dasar dan Pengantar (Yogyakarta: Khairul Bayan, 2002), h. 109 
4 G.R. Terry, Principles of Management .diterjemahkan oleh G.A. Ticoalu,h.4. 
5 Sondang P.Siagian, Manajemen Sumber Daya Manusia. h. 10.  
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penganiayaan yang dimaksudkan adalah mengurangi atau tidak memberikan hak 
bawahan dan memaksa bawahan untuk bekerja melebihi ketentuan.  
 Menurut Hidayat yang dikutip oleh Zainarti bahwa manajemen Islam pun 
tidak mengenal perbedaan perlakuan (diskriminasi) berdasarkan Suku, Agama, 
ataupun ras. Nabi Muhammad saw bahkan pernah bertransaksi bisnis dengan kaum 
Yahudi. Ini menunjukkan bahwa Islam menunjukkan pluralitas dalam bisnis maupun 
manajemen.6 Jadi dalam manajemen islam tidak memandang perbedaan berdasarkan 
Suku, Agama ataupun ras. Seperti Nabi Muhammad yang telah melakukan transaksi 
bisnia dengan kaum yahudi. 
 Ada empat hal yang harus dipenuhi untuk dapat dikategorikan sebagai 
manajemen Islam, yaitu: 
a. Manajemen harus didasari nilai-nilai dan akhlak Islam 
b. Kompensasi ekonimis dan penekanan terpenuhinya kebutuhan dasar pekerja 
c. Faktor kemanusiaan dan spiritual sama pentingnya dengan kompensasi 
ekonomi 
d. Sistem organisasi sama pentingnya.7 
Fungsi manajemen yaitu proses manajemen mengidentifikasikan yang 
diperbuat oleh seorang anggota manajemen. Dalam konteks Islam manajemen 
memiliki fungsi manajemen yang tidak berbeda jauh dengan konsep manajemen 
                                                             
6  Zainarti, Manajemen Islami persfektif Al-qur’an, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
IAINSU, Jumal Iqra’ 8,no. 1 (Mei 2014), h. 7 
7
 Abu Sinn Ahmad Ibrahim, Manajemen Syariah sebuah kajian Historis dan kontemporer, 





secara ini dibuat sebelum tindakan dilaksanakan. 8  Semua dasar dan tujuan 
manajemen haruslah terintegrasi, konsisten dan saling menunjang satu sama lain. 
Untuk menjaga konsistensi ke arah pencapaian tujuan manajemen maka setiap usaha 
itu harus didahului oleh proses perencanaan yang baik.Tanpa suatu perencanaan 
dalam melakukan suatu tindakan maka tujuan tidak bisa berjalan dengan baik. 
2. Pengertian Strategi 
Strategi adalah pendekatan secara keseluruhan yang berkaitan dengan 
pelaksanaan gagasan, perencanaan dan eksekusi sebuah aktivitas dalam kurung waktu 
tertentu. Strategi merupakan analisis yang tepat untuk kekuatan yang dimiliki oleh 
organisasi, kelemahan yang mugkin melekat pada dirinya.9 Sebagai peluang yang 
mungkin timbul dan harus dimanfaatkan serta ancaman yang diperkirakan akan 
dihadapi. Dengan analisis yang tepat berbagai alternative yang dapat ditempuh. 
3. Pengertian Manajemen Strategi 
           Manajemen strategi adalah serangkaian keputusan dan tindakan mendasar 
yang dibuat oleh manajemen puncak dan diimplementasikan oleh seluruh jajaran 
suatu organisasi dalam rangka pencapaian tujuan organisasi tersebut. 
Telah umum diketahui bahwa istilah strategi semula bersumber dari kalangan 
militer dan secara popular sering dinyatakan sebagai “kiat yang digunakan oleh para 
jenderal untuk memenangkan suatu peperangan dewasa ini” istilah strategi sudah 
digunakan oleh semua jenis organisasi dan ide-ide pokok yang terdapat dalam 
                                                             
8 Syarifuddin, Manajemen Lembaga Pendidikan Islam (Cet V; Jakarta: Bumi Aksara, 1993), 
h.15. 
9 Sondang P. Siagian, MPA, Manajemn Strategi,h.15. 
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pengertian semula tetap dipertahankan hanya saja aplikasinya disesuaikan dengan 
jenis organisasi yang menerapkannya, karena dalam arti yang sesungguhnya, 
manajemen puncak memang terlibat dalam satu bentuk. 
          Berbagai organisasi bisnis dapat dikategorikan pada dua kategori utama, yaitu 
organisasi bisnis yang terlibat dalam satu bidang usaha dan organisasi bisnis yang 
terlibat dalam berbagai bidang usaha. Berangkat dari karegorasi demikian, dapat 
dikatakan bahwa untuk suatu organisasi yang hanya terlibat pada satu bidang bisnis, 
strateginya hanya dua tingkat, yaitu: 
a. Strategi pada tingkat korporasi 
Strategi pada tingkat korporasi adalah keputusan yang dibuat berdasarkan 
pada orientasi nilai, value, lebih konseptual dan tersentralisasi. 
b. Strategi yang sifatnya fungsional 
Strategi yang bersifat fungsional ialah melibatkan masalah-masalah 
operasional yang berorientasi pada aktivitas resiko rendah, biaya yang 
dibutuhkan rendah keputusan dibuat tergantung kepada ketersediaan 
Sumber Daya Manusia (SDM) dan sumber daya perusahaan. 
Strategi pada tingkat korporasi merupakan tanggung jawab sekelompok orang 
yang menduduki posisi manajerial puncak, sedangkan perumusan dan penentuan 
strategi fungsional diserahkan pada para manajer yang bertanggung jawab atas satu 
fungsi tertentu seperti produksi, pemasaran keuangan dan akunting hubungan 





             Manajemen strategi disaat ini harus memberikan pondasi dasar atau pedoman 
untuk pengambilan keputusan dalam organisasi. Ini adalah proses yang 
berkesinambungan dan terus-menerus. Rencana strategi organisasi merupakan 
dokumen hidup yang selalu dikunjungi. 10  Bahkan sampai perlu dianggap 
sebagaimana suatu cairan karena sifatnya yang terus harus modifikasi. Seiring dengan 
adanya informasi baru telah tersedia, harus digunakan untuk membuat penyesuaian. 
         Manajemen strategi terdiri dari tiga proses: 
a. Pembuatan strategi yang meliputi pengembangan misi dan tujuan jangka 
panjang, pengidentifikasian peluang dan ancaman dari luar serta kekuatan dan 
kelemahan perusahaan, pengembangan alternative-alternatif strategi dan 
penentuan strategi yang sesuai untuk diadopsi. 
b. Penerapan strategi, meliputi penentuan sasaran-sasaran operasional tahunan, 
kebijakan perusahaan, memotivasi karyawan dan mengalokasikan sumber-
sumber daya agar strategi yang telah ditetapkan dapat diimplementasikan. 
c. Evaluasi/kontrol strategi, mencakup usaha-usaha untuk memonitor seluruh 
hasil-hasil dari pembuatan dan penerapan strategi, termasuk mengukur kinerja 
individu dan oraganisasi serta mengambil langkah-langkah perbaikan jika 
diperlukan. 
            Manajemen strategi dalam implementasinya ditentukan oleh tahapan 
identifikasi lingkungan (internal dan Eksternal), perumusan strategi, implementasi 
strategi, pemantauan dan evaluasi strategi. 
                                                             
10 Sondang P.Siagian,MPA, Manajeme Strategi, h. 21.  
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           Adapun fungsi-fungsi manajemen para ahli telah membagi atau beberapa jenis 
fungsi-fungsi manajemen yang berbeda. Fayol dan Syafaruddin mengemukakan 
dalam buku Sukarman ada lima fungsi manajemen, yaitu: 
1) Planing (perencanaan) 
2) Organizing (organisasi) 
3) Command (memimpin) 
4) Coordination ( pengkoordinasian) 
5) Control (Penilaian) 






             Sementara pendapat lain mengemukakan bahwa di dalam aktivitas 
manajemen ada empat fungsi, sebagaimana yang dikemukakan oleh Terry, yaitu: 
“Perencanaan, Pengorganisasian, Penggerakan, dan Pengawasan”. Dapat disimpulkan 
pada pokoknya manajemen memiliki fungsi yaitu: Perencanaan, pengorganisasian, 
penggerakan, dan pengawasan. 
Dengan demikian, penulis akan merujuk kepada pendapat yang dirumuskan 
oleh G.R. Terry bahwa fungsi manajemen ada empat yaitu: Planning, Organizing, 
                                                             





Actuating, dan Controling. Untuk penjelasan lebih terperinci berikut ini diuraikan 
beberapa pokok manajemen yaitu: 
1) Planning (perencanaan) 
             Perencanaan meliputi kegiatan menetapkan apa yang ingin dicapai, 
bagaimana mencapai, berapa lama, berapa yang diperlukan, dan berapa banyak    
biayanya, perencanaan ini dibuat sebelum tindakan dilaksanakan. Hal ini dijelaskan    
dalam Al-Qur’an Q.S. Al-Hasyr/59:18 
                            
       
 
Terjemahnya: 
“Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan hendaklah 
Setiap diri memperhatikan apa yang telah diperbuatnya untuk hari esok 
(akhirat); dan bertakwalah kepada Allah, Sesungguhnya Allah Maha 
mengetahui apa yang kamu kerjakan.12 
 
 Ayat di atas menjelaskan bahwa sebelum bertindak harus membuat 
perencanaan terlebih dahulu dan memperhatikan apa yang harus dilakukan untuk 
esok hari, orang muslim yang benar selalu berfikir berkali-kali sebelum melakukan 
tindakan. Misalnya, igin mengatakan sesuatu kalau ucapan itu tidak baik apalagi 
sampai menyakitkan orang lain maka janganlah diucapkan akan tetapi kalau ucapan 
itu baik dan benar maka ucapkanlah. 
                                                             




2) Organizing (pengorganisasian) 
            Pengorganisasian diartikan sebagai kegiatan membagi tugas-tugas pada orang 
yang terlibat organisasi. Salah satu prinsip pengorganisasian terbaginya semua tugas 
dalam berbagai unsur organisasi secara professional, dengan kata lain 
pengorganisasian yang efektif adalah membagi habis dan menstruktur tugas-tugas 
kedalam sub-sub atau komponen-komponen organisasi. Hal ini dijelaskan dalam Al-
Quran Q.S. Al-Anbiyaa’/21:92 




“Sesungguhnya (agama Tauhid) ini adalah agama kamu semua; agama yang 
satu[971] dan Aku adalah Tuhanmu, Maka sembahlah Aku.13 
Maksudnya: sama dalam pokok-pokok kepercayaan dan pokok-pokok Syari'at. Kata 
umat yang satu kesatuan dalam kebenaran. Ini adalah agama kalian bersatu pada 
tauhid, bila tercerai berai dan saling berselisih, maka orang itu tidak termasuk 
pemeluk agama yang hak. 
3) Actuating (penggerakan) 
             Fungsi ketiga manajemen adalah pelaksanaan atau penggerakan (actuating), 
yang dilakukan setelah sebuah organisasi memiliki perencanaan dan melaksanakan 
pengorganisasian dengan memiliki struktur organisasi termasuk tersedianya personil 
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sebagai pelaksana sesuai kebutuhan unit atau satuan kerja yang dibentuk. Hal ini 
dijelaskan dalam Al-Quran Q.S. Ali  Imran/3:104 
                              




“Dan hendaklah ada di antara kamu segolongan umat yang menyeru kepada 
kebajikan, menyuruh kepada yang ma'ruf dan mencegah dari yang munkar  
merekalah orang-orang yang beruntung.”14 
Ma'ruf, segala perbuatan yang mendekatkan kita kepada Allah; sedangkan 
Munkar ialah segala perbuatan yang menjauhkan kita dari pada-Nya. 
            Menurut Syaiful Sagala: Menggerakkan berarti merangsang anggota-anggota 
kelompok melaksanakan tugas-tugas dengan antusias dan kemauan yang baik.15 
            Menurut G.R. Terry: Menggerakkan dapat diartikan sebagai keseluruhan 
usaha, cara teknik dan metode untuk mendorong para anggota organisasi agar mau 
dan ikhlas bekerja dengan sebaik mungkin demi tercapainya tujuan organisasi dengan 
efesien, efektif, dan ekonomis. Jadi menggerakkan adalah sebuah usaha dan metode 
untuk mendorong anggota atau kelompok untuk mengerjakan sebuah rencana yang 
telah ditentukan sebelumnya dengan ikhlas dan betul-betul serius dalam bekerja. 
 
                                                             
14 Departemen Agama RI, Alqur’an dan Terjemahannya, (Bandung: Syaamil Cipta Media, 
2005), h.63 
15 Syaiful Sagala,  Administrasi Pendidikan Kontemporer , Ed, 1 (Cet. 11; Bandung: Alfa 
beta, 2005),  h.50. 
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4) Controlling (pengawasan) 
            Secara umum pengawasan dikaitkan dengan upaya untuk mengendalikan, 
membina, dan pelurusan sebagai upaya pengendalian mutu dalam arti luas, 
pengawasan ialah fungsi administrasi yang mana setiap administrator memastikan 
bahwa apa yang dikerjakan sesuai dengan apa yang dikehendaki. 16  Dalam 
pengawasan dikaitkan dengan upaya mengendalikan, membina untuk mencapai suatu 
tujuan. Hal ini dijelaskan dalam Al-qur’an Q.S. Al Infithaar/82:10-12 
                                
 
Terjemahnya: 
“10. Padahal Sesungguhnya bagi kamu ada (malaikat-malaikat) yang 
mengawasi (pekerjaanmu), 11. yang mulia (di sisi Allah) dan mencatat 
(pekerjaan-pekerjaanmu itu), 12. mereka mengetahui apa yang kamu 
kerjakan.17 
 
           Dalam melakukan pekerjaan harus dengan kejujuran karena ayat di atas 
menjelaskan bahwa malaikat selalu mengawasi apa yang dikerjakan, jadi apapun 
yang dilakukan Allah dan para malaikat mengetahui apa yang dikerjakan.  
          Sinambela mengemukakan bahwa pengawasan adalah sebagai fungsi sistem 
yang melakukan penyesuaian terhadap rencana, mengusahakan agar penyimpanan-
penyimpanan tujuan sistem hanya dalam batas-batas yang dapat ditoleransi. 
                                                             
16 GR.Terry. Prinsip-prinsip manajemen (Cet,V; Jakarta: Bumi Aksara, 1993), h. 15 
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Pengawasan sebagai kendali performan petugas, proses, dan output sesuai dengan 
rencana, kalaupun ada penyimpangan hal itu diusahakan agar tidak lebih dari batas 
yang dapat ditoleransi.18 Jadi pengawasan adalah fungsi cara kerja yang dilakukan 
apa yang direncanakan untuk mencapai tujuan. 
B. Tinjauan Pelayanan 
1. Pengertian Pelayanan 
             Pelayanan adalah setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu 
kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terkait 
pada suatu produk secara fisik, Pelayanan merupakan kegiatan yang tidak dapat 
didefenisikan secara tersendiri yang pada hakikatnya bersifat intangible (tidak 
teraba), yang merupakan pemenuhan kebutuhan dan tidak harus terikat pada 
penjualan produk atau pelayanan lain. 19 Pelayanan juga dapat dikatakan sebagai 
aktifitas manfaat dan kepuasan yang ditawarkan untuk dijual. Hal ini dikarenakan 
pembelian suatu pelayanan seringkali juga melibatkan barang-barang yang 
melengkapinya misalnya makanan di restoran, tamu yang menginap di hotel, telepon 
dalam jasa komunikasi, buku yang dijual di toko buku, pemakaian listrik oleh 
pelanggan PLN dan sebagainya. 
            Jasa (sevice) merupakan aktivitas, manfaat, atau kepuasan yang ditawarkan 
untuk dijual namun berdasarkan tujuan organisasi jasa, universitas/perguruan tinggi 
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termasuk dalam nonprofit service. Jasa sebagai setiap tindakan atau perbuatan yang 
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak yang lain yang pada dasarnya bersifat 
intangible (tidak terwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. 
          Dari beberapa defenisi di atas dapat dilihat betapa peranan pelayanan sangat 
diperlukan yang dititik beratkan kepada para pengguna jasa yang datang 
keperusahaan dengan harapan untuk mendapatkan kepuasan tertentu sehingga  
dapat menjadi pengguna jasa bagi perusahaan di masa yang akan datang. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang efektif adaplah pelayanan yang dapat 
memberikan kepuasan kepada pengguna jasa. Hal ini dijelaskan dalam Al-Qur’an 
Q.S. Al-Baqarah/2:267 
                               
                          
      
 
Terjemahnya: 
“ Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian dari 
hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari 
bumi untuk kamu. dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu 
menafkahkan daripadanya, Padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya 
melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa 
Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji.20 
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            Ayat tersebut di atas menjelaskan bahwa kehandalan yang berkenaan dengan 
kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan secara terpercaya dan akurat. 
Pelayanan akan dapat dikatakan kehandalan apabila dalam perjanjian yang telah 
diungkapkan dicapai secara akurat. Ketepatan dan keakuratan inilah yang akan 
menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap lembaga penyedia layanan jasa. 
Dalam konteks ini Allah juga menghendaki setiap umatnya untuk menepati janji yang 
telah dibuat sebagai yang dinyatakan dalam Al-qur’an Q.S An-nahl/16:91 
                          
               
 
Terjemahnya: 
“dan tepatilah Perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji dan janganlah 
kamu membatalkan sumpah-sumpah(mu) itu, sesudah meneguhkannya, 
sedang kamu telah menjadikan Allah sebagai saksimu (terhadap sumpah-
sumpahmu itu). Sesungguhnya Allah mengetahui apa yang kamu perbuat.21 
  
            Dimensi daya tanggap berkenaan dengan kesediaan atau kemauan pegawai 
dalam memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada konsumen. Kecepatan dan 
ketetapan pelayanan berkenaan dengan profesinalitas, dalam arti seorang pegawai 
yang professional dirinya akan dapat memberikan pelayanan secara tepat dan cepat, 
profesinalitas ini ditunjukkan melalui kemampuannya dalam memberikan pelayanan 
kepada konsumen, dalam pelaksanaan suatu pekerjaan, seorang dikatakan 
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professional apabila dirinya bekerja sesuai dengan keahlian atau kemampuannya. 
Pekerjaan akan dapat dilakukan dan diselesaikan dengan baik secara cepat dan tepat22 
Apabila dilakukan oleh orang yang memiliki kemampuan sesuai dengan 
bidang pekerjaannya. Kepercayaan yang diberikan kepada konsumen merupakan 
suatu amanat. Apabila amanat tersebut disia-siakan akan berdampak kepada 
ketidakberhasilan dan kehancuran lembaga dalam memberikan pelayanan kepada 
konsumen. Untuk itu kepercayaan konsumen sebagai suatu amanat hendaknya tidak 
disia-siakan dengan memberikan pelayanan secara professional melalui pegawai yang 
bekerja sesuai dengan bidangnya dan mengerjakan pekerjaannya secara tepat dan 
cepat. 
2. Karakteristik pokok pada jasa atau pelayanan yang membedakannya dengan 
barang. Keempat karakteristik tersebut adalah: 
a. Intangibility 
Jasa adalah suatu perbuatan, kinerja (performance) atau usaha. Bila barang dapat 
dimiliki maka jasa hanya bisa dikonsumsi tetapi tidak dimiliki. Konsep intangibility 
sendiri memilki dua pengertian yaitu: 
1) Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dapat dirasa. 
2) Sesuatu yang tidak mudah didefinisikan, diformulasikan, atau dipahami secara 
rohaniah. 
Oleh sebab itu, seseorang tidak dapat menilai hasil dari jasa sebelum ia 
menikmatinya/mengkomsumsinya sendiri. Bila pelanggan membeli suatu jasa, ia 
                                                             





hanya menggunakan, memanfaatkan atau menyewa jasa tersebut. Oleh karena itu, 
untuk mengurangi ketidakpastian, para pelanggan akan memperhatikan tanda-tanda 
atau bukti kualitas jasa tersebut. 
b. Inseprability 
            Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual lalu dikonsumsi. Sedangkan jasa 
dilain pihak, umumnya dijual, baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara 
bersamaan. Dalam hubungan penyedia jasa dan pelanggan ini, efektivitas individu 
yang menyampaikan jasa merupakan unsur jasa penting. Dengan demikian, kunci 
keberhasilan bisnis jasa ada pada pemberian perhatian khusus pada tingkat 
keterlibatan pelanggan dalam proses jasa (misalnya aktifitas dan peran serta 
mahasiswa dalam pendidikan diperguruan tinggi). Demikian pula halnya dengan 
pasilitas pendukung jasa sangat perlu diperhatikan, misalnya ruang kuliah yang 
nyaman, tersedianya LCD, fasilitas komputer, mesin fotocopy, dan sebagainya.23 
c. Variability 
             Jasa bersifat sangat variabel dalam artian banyak variasi bentuk, kualitas dan 
jenis tergantung pada siapa, dan di mana jasa tersebut dihasilkan. Ada tiga faktor 
yang menyebabkan variabilitas kualitas jasa yaitu kerja sama atau pertisipasi 
pelanggan selama penyampaian jasa, moral/motivasi karyawan dalam melayani 
pelanggan, dan beban kerja dalam perusahaan. Dalam hal ini penyedia jasa dapat 
melakukan dua tahap dalam pengendalian kualitasnya, yaitu: 
1. Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personil yang baik. 
                                                             
23 FandyTjiptono, Manajemen pelayanan Jasa (Andi 2006),h.15. 
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2. Melakukan standarisasi proses pelaksanaan jasa. Hal ini dapat dilakukan dengan 
jalan menyiapkan sesuatu cetak biru (blueprint) jasa yang menggambarkan 
peristiwa dan proses jasa dalam suatu diagram alur, dengan tujuan untuk 
mengetahui faktor-faktor potensial yang dapat menyebabkan kegagalan dalam 
jasa tersebut.24 
d. Perishability 
            Pelayanan/jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat di 
simpan. Pelayanan langsung habis (service perishability) berarti bahwa jasa 
pelayanan tidak dapat di simpan untuk kemudian dijual kembali atau digunakan. 
produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 
harapan.25  
3. Harapan Pelanggan 
            Dalam konteks kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan, telah tercapai 
kesimpulan bahwa harapan pelanggan memiliki peranan yang besar sebagai standar 
perbandingan dalam evaluasi kualitas maupun kepuasan.Harapan pelanggan 
merupakan keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau membeli suatu produk yang 
dijadikan standar atau acuan dalam menilai kinerja produk tersebut.Meskipun 
demikian, dalam bebrapa hal belum tercapai kesepakatan, misalnya megenai sifat 
standar harapan yang spesifik, jumlah standar yang digunakan, maupun sumber 
harapan. 
                                                             
24  Elaytammy,Sevice Excenllence. Ujung Tombak Bank Marketing, Bank dan Manajemen 
(Yogyakarta: Penerbit Andi 1990) 





4. Pelayanan Prima  
              Terkait dengan peranan contact personel yang sangat penting dalam 
menentukan kualitas jasa, setiap perusahaan memerlukan service exenllence. Yang 
dimaksud dengan service exenllence atau pelayanan yang unggul yakni suatu sikap 
atau cara karyawan dalam melayani pelanggan secara memuaskan. Secara garis besar 





 Keempat komponen tersebut merupakan satu kesatuan pelayanan yang 
terintegrasi, maksudnya pelayanan atau jasa menjadi tidak excellence bila ada 
komponen yang kurang. Untuk mencapai tingkat excellence setiap karyawan harus 
memiliki keterampilan tertentu, diantaranya berpenampilan baik dan rapi, bersikap 
ramah, memperlihatkan gairah kerja dan siap untuk melayani, tenang dalam bekerja, 
tidak tinggi hati karena merasa dibutuhkan, menguasai pekerjaannya baik tugas yang 
berkaitan pada bagiannya maupun bagian lainnya, mampu berkomunikasi dengan 
baik, bisa memahami bahasa isyarat pelanggan, dan memilki kemampuan keluhan 
pelanggan secara profesional. Dengan demikian upaya mencapai excellence bukanlah 
pekerjaan yang mudah. Akan tetapi bila hal tersebut dapat dilakukan, maka 
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perusahaan yang bersangkutan akan dapat meraih manfaat besar terutama berupa 
kepuasan dan loyalitas pelanggan yang besar. 
5. Dimensi Kualitas Pelayanan 
             Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 
jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Kata 
kualitas sendiri mengandung banyak pengertian, beberapa contoh pengertian kualitas 
adalah: 
a. Kesesuaian dengan persyaratan 
b. Kecocokan untuk pemakaian 
c. Perbaikan berkelanjutan 
d. Bebas dari kerusakan 
e. Pemenuhan kebutuhan pelanggan sejak awal dan setiap saat 
f. Melakukan segala sesuatu secara benar 
g. Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan.27 
 Pada prinsipnya pengertian-pengertian dapat diterima. Yang menjadi 
pertanyaan adalah ciri-ciri apakah yang ikut menentukan kualitas pelayanan publik 
tersebut. Organisasi pelayanan publik mempunyai ciri publik accountability, di mana 
setiap warga Negara mempunyai hak untuk mengevaluasi kualitas pelayanan yang 
mereka terima. Evaluasi yang brasal dari pengguna pelayanan merupakan elemen 
pertama dalam analisis kualitas dalam pelayanan publik. Elemen kedua dalam analisis 
                                                             





adalah kemudahan suatu pelayanan dikenali baik sebelum proses atau setelah 
pelayanan itu diberikan. 
              Adapun dasar untuk menilai suatu kualitas pelayanan selalu berubah dan 
berbeda. Apa yang dianggap sebagai suatu pelayanan yang berkualitas saat ini tidak 
mustahil dan dianggap sebagai sesuatu yang tidak berkualitas pada saat yang lain. 
Maka kesepakatan terhadap kualitas sangat sulit untuk dicapai. Dalam hal ini yang 
dijadikan pertimbangan adalah kesulitan dan kemudahan konsumen dan produsen di 
dalam menilai kualitas pelayanan. 
           Salah satu dari sifat jasa atau pelayanan adalah diproduksi dan dikonsumsi 
pada saat yang bersamaan. Oleh karena itu kepuasan pelanggan terhadap suatu 
pelayanan sangatlah bergantung pada proses interaksi atau waktu di mana pelanggan 
dan penyediajasa bertemu langsung. Pemahaman seperti ini sangatlah penting bagi 
setiap penyedia jasa yang bertekad untuk memuaskan pelanggannya.28 
a. Bukti fisik/wujud (Tangibles) 
             Dimensi kualitas pelayanan yang pertama ini merupakan yang mengukur 
fasilitas fisik suatu perusahaan ketika memberikan pelayanan kepada pelanggannya. 
Karena suatu service (pelayanan) tidak bisa dilihat, dicium, dan diraba, maka aspek 
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b. Empati (Empathy) 
              Dimensi kelima dari kualitas pelayanan menurut konsep SeevQual adalah 
empati. Di mana pengguna jasa mempunyai harapan bahwa perusahaan sebagai 
organisasi yang tentunya memiliki pelayanan yang baik dengan pengguna jasanya 
haruslah memiliki keterampilan interpersonal yang baik karena kemampuan membina 
hubungan dengan pengguna jasa sangat dibutuhkan dalam berurusan dengan orang 
banyak, misalnya apabila pegawai melayani pengguna jasa dengan ramah, ini adalah 
kesan pertama yang baik. Selain itu, setiap pegawai atau karyawan dapat memberikan 
pemahaman terhadap pelanggan, perhatian yang tulus, sifat individual yang diberikan 
kepada pengguna jasa dengan berupaya memahami keinginan dan kebutuhan 
pengguna jasa.29 
           Dimensi empati ini terdapat unsur-unsur lainnya yang terkait yaitu sebagai 
berikut: 
1) Access (akses) kemudahan memanfaatkan dan memperoleh pelayanan 
jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. 
2) Communication (komunikasi) kemampuan dalam berkomunikasi dalam 
penyampaian pesan dan informasi kepada pelanggannya melalui berbagai 
media komunikasi, yaitu personal kontak, media publikasi/promosi, 
telepon dan internet. 
 
 
                                                             





c. Kehandalan (Reliability) 
            Dimensi kualitas pelayanan yang kedua ini merupakan dimensi yang 
mengukur kehandalan dari perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada 
pengguna jasanya.Dibandingkan dengan empat dimensi kualitas pelayanan lainya. 
Dimensi ini sering dipersepsi paling penting bagi pengguna jasa dan berbagai 
industry jasa. 
Ada 2 aspek dari dimensi ini 
1). Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan seperti yang 
dijanjikan. 
2). Seberapa jauh suatu perusahaan mampu memberikan pelayanan yang 
akurat dan tidak eror. 
Ada 3 hal besar yang dapat dilakukan perusahaan dalam upaya meningkatkan tingkat 
reliability. 
1). Membentuk budaya kerja “error free” atau “no misteke”. Top managemen 
perlu meyakinkan kepada semua bawahannya bahwa mereka perlu 
melakukan sesuatu yang benar 100%. Kesalahan 1% saja tidak 
menyebabkan produktivitas turun 1% tetapi bisa lebih daripada itu. 
Karena itu tidak ada kesalahan kecil yang dapat ditoleransi. 
2). Perusahaan perlu mempersiapkan infrastruktur yang memungkinkan 
perusahaan memberikan pelayanan “no mistake” (tidak ada kesalahan). 
Hal ini dapat dilakukan dengan kerja teamwork (kerja tim). Koordinasi 
antar bagian devisi akan jadi lebih baik. 
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3). Diperlukan tes dan pengecekan sebelum suatu layanan diluncurkan. 
Misalkan terkait dengan fasilitas fakultas sebelum diterapkan sistem 
online (pengisian KRS dan website fakultas), sebelumnya perlu dilakukan 
tes dan pengecekan terlebih dahulu terhadap jaringan di lingkungan 
fakultas termasuk tes dan pengecekan terlbih dahulu terhadap jaringan di 
lingkungan fakultas termasuk dibagian jurusan dan siapakah yang 
menjadi server dari website fakultas agar website tersebut dapat 
memberikan informasi yang terkait informasi perkuliahan. Dengan 
melalui tahap ini kemungkinan terjadi suatu kesalahan akan sangat kecil. 
d. Ketanggapan (Responsiveness) 
  Suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat 
(responsive) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. 
Membiarkan konsumen menunggu persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. 
   Menurut Tjiptono berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan penyedia 
layanan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka dengan 
segera. Setiap pegawai dalam memberikan bentuk-bentuk pelayanan, mengutamakan 
aspek pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku orang yang mendapat 
pelayanan, sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari pegawai untuk 
melayani masyarakat sesuai dengan tingkat penyerapan, pengertian, ketidaksesuaian 
atas berbagai hal bentuk pelayanan yang tidak diketahuinya.30 Hal ini memerlukan 
adanya penjelasan yang bijaksana, mendetail, membina, mengarahkan dan 
                                                             





membujuk agar menyikapi segala bentuk-bentuk prosedur dan mekanisme kerja 
yang berlaku dalam suatu organisasi, sehingga bentuk pelayanan mendapat respon 
positif. 
  Suatu organisasi sangat menyadari pentingnya kualitas layanan daya tanggap 
atas pelayanan yang diberikan. Setiap orang yang mendapat pelayanan sangat 
membutuhkan penjelasan atas pelayanan yang diberikan agar pelayanan tersebut 
jelas dan dimengerti. Untuk mewujudkan dan merealisasikan hal tersebut, maka 
kualitas layanan daya tanggap mempunyai peranan penting atas pemenuhan berbagai 
penjelasan dalam kegiatan pelayanan kepada masyarakat. Apabila pelayanan daya 
tanggap diberikan dengan baik atas penjelasan yang bijaksana, penjelasan yang 
mendetail, penjelasan yang membina, penjelasan yang mengarahkan dan yang 
bersifat membujuk, apabila hal tersebut secara jelas dimengerti oleh individu yang 
mendapat pelayanan, maka secara langsung pelayanan daya tanggap dianggap 
berhasil, dan ini menjadi suatu bentuk keberhasilan prestasi kerja. 
e. Jaminan dan kepastian (Assurance) 
  Pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para pegawai perusahaan 
untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal ini 
meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, 
kompetensi dan sopan santun.  
 Menurut Tjiptono berkenaan dengan pengetahuan dan kesopanan karyawan 
serta kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa percaya (trust) dan keyakinan 
pelanggan (confidence). Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian atas 
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pelayanan yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu pelayanan sangat ditentukan 
oleh jaminan dari pegawai yang memberikan pelayanan, sehingga orang yang 
menerima pelayanan merasa puas dan yakin bahwa segala bentuk urusan pelayanan 
yang dilakukan tuntas dan selesai sesuai dengan kecepatan, ketepatan, kemudahan, 
kelancaran dan kualitas layanan yang diberikan.   
  Jaminan atas pelayanan yang diberikan oleh pegawai sangat ditentukan oleh 
performance atau kinerja pelayanan, sehingga diyakini bahwa pegawai tersebut 
mampu memberikan pelayanan yang handal, mandiri dan profesional yang 
berdampak pada kepuasan pelayanan yang diterima. Selain dari performance 
tersebut, jaminan dari suatu pelayanan juga ditentukan dari adanya komitmen 
organisasi yang kuat, yang menganjurkan agar setiap pegawai memberikan 
pelayanan secara serius dan sungguh-sungguh untuk memuaskan orang yang 
dilayani. Bentuk jaminan yang lain yaitu jaminan terhadap pegawai yang memiliki  
 perilaku kepribadian (personality behavior) yang baik dalam memberikan 
pelayanan, tentu akan berbeda pegawai yang memiliki watak atau karakter yang 
kurang baik dan yang kurang baik dalam memberikan pelayanan.31 Dari beberapa 
penjelasan di atas maka dapat disimpulkan bahwa setiap bentuk pelayanan 
memerlukan adanya kepastian atas pelayanan yang diberikan. Bentuk kepastian dari 
suatu pelayanan sangat ditentukan oleh jaminan dari pegawai yang memberikan 
pelayanan, sehingga orang yang menerima pelayanan merasa puas dan yakin bahwa 
segala bentuk urusan pelayanan yang dilakukan tuntas dan selesai. 
                                                             







A. Jenis dan Lokasi Penelitian 
            Metodologi adalah suatu pengkajian dalam mempelajari peraturan-peraturan 
suatu metode. Jadi metodologi penelitian adalah suatu pengkajian dalam mempelajari 
peraturan-peraturan yang terdapat dalam penelitian dan dari sudut filsafat metode 
penelitian merupakan epistemologi penelitian. Dan adapun rangkaian metodologi 
yang digunakan penulis sebagai berikut. 
1. Jenis penelitian 
Penelitian ini adalah penelitian kualitatif, yaitu suatu penelitian konteksual 
yang menjadikan manusia sebagai informan, dan disesuaikan dengan situasi yang 
wajar dalam kaitannya dengan pengumpulan data yang pada umumnya bersifat 
kualitatif.1  
Metode kualitatif ini merupakan prosedur penelitian yang menghasilkan data 
deskripsi berupa kata-kata tertulis atau lisan dan perilaku yang dapat diamati. 
Penelitian kualitatif bertujuan untuk menjelaskan kondisi dan fenomena dengan 
sedalam-dalamnya melalui pengumpulan data. Penelitian ini tidak mengutamakan 
besarnya populasi atau sampel bahkan sangat terbatas. Jika data sudah terkumpul 
sudah mendalam dan bisa menjelaskan kondisi dan fenomena yang diteliti, maka 
                                                             




tidak perlu mencari sampling lainnya, karena yang ditekankan adalah kualitas dan 
juga datanya. 
Metode penelitian kualitatif adalah metode yang digunakan untuk meneliti 
kondisi objek yang alami, (sebagai lawannya adalah eksprimen) dimana peneliti 
adalah sebagai instrumen kunci, teknik pengumpulan data dilakukan secara 
gabungan.2 
2. Lokasi Penelitian 
Penelitian ini berkedudukan di PLN Rayon Panakkukang Makassar Jalan 
Hertasning Raya Makassar Sulawesi Selatan,  
B. PendekatanPenelitian 
             Penelitian yang dilakukan berada dalam lingkup wilayah penelitian 
dilingkungan hidup berbasis keislaman, dan untuk itu peneliti menggunakan 
pendekatan manajemen. Adapun yang dimaksud dengan pendekatan ini sebagai 
berikut: 
             Pendekatan manajemen karena penelitiannya dilakukan pada obyek yang 
berkembang apa adanya, tidak dimanipulasi oleh peneliti dan kehadiran peneliti tidak 
mempengaruhi dinamika tersebut. Pendekatan manajemen sebagai suatu proses 
aktivitas yang terdiri dari berbagai sub-aktivitas yang masing-masing fungsi 
fundamental manajemen. 
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             Dari judul penelitian yang diteliti ialah manajemen strategi pelayanan terkait 
keluhan pelanggan PLN Rayon Panakkukang Makassar.3 Menggunakan pendekatan 
manajemen yang di mana terdapat proses perencanaan, pengorganisasian, 
kepemimpinan, dan pengendalian. 
C. Sumber Data 
             Suharsimi Arikunto mengemukakan bahwa yang dimaksud sumber data 
dalam penelitian adalah subjek. Dalam penelitian kualitatif,  posisi narasumber sangat 
penting, bukan sekedar memberi respon, melainkan juga sebagai pemilik informasi, 
sebagai sumber informasi (key informan). Harun Rasyid mengatakan bahwa data 
diartikan sebagai fakta atau informasi yang diperoleh dari yang didengar, diamati, 
dirasa, dan tempat yang diteliti. Dalam penelitian ini peneliti berhadapan langsung 
dengan informan untuk mendapatkan data yang akurat, agar peneliti dalam 
melakukan pengolahan data tidak kesulitan.4 Jadi yang dimaksud sumber data ialah 
subjek, posisi narasumber sangat penting karena narasumber adalah pemilik 
informasi dari soal-soal yang ditanyakan. 
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Adapun sumber data dalam penelitian ini dibagi menjadi 2 jenis yaitu: 
1. Data primer  
         Data primer yaitu data yang diperoleh langsung dari objek yang diteliti 
(responden/informan). Peneliti melakukan wawancara dengan Manajer, Staf 
dan Seksi Pelayanan Pelanggan.5 Penelitian yang dilakukan secara langsung 
kepada Pimpinan dan para petugas Pelayanan Pelanggan. 
2. Data sekunder 
                     Data sekunder adalah data yang diperoleh dari lembaga atau institusi 
tertentu. yaitu peneliti mengambil data dari dokumen dokumen kepustakaan, 
kajian-kajian teori, karya ilmiah yang memiliki relevansi dengan masalah 
yang diteliti. Data sekunder adalah data yang diperoleh dari dokumen 
perusahaan yang diteliti. 
D. Metode Pengumpulan Data  
            Metode pengumpulan data merupakan langkah yang paling utama dalam 
penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data, tanpa 
mengetahui teknik pengumpulan data, maka tidak akan mendapatkan data yang 
memenuhi standar data yang ditetapkan. Pengumpulan data dapat dilakukan dalam 
berbagai sumber dan berbagai cara.6 
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            Dalam penelitian kualitatif, pengumpulan data dilakukan pada kondisi yang 
alamiah, sumber data primer,  teknik pengumpulan data lebih banyak pada observasi 
berperan serta wawancara mendalam dan dokumentasi.7 
Adapun teknik pengumpulan data; 
a. Observasi  
             Yang dimaksud dengan observasi ialah metode pengumpulan data yang 
menggunakan pengamatan terhadap objek penelitian. Observasi dapat dilakukan baik 
secara langsung maupun tidak langsung. Dengan metode observasi ini akan dapat 
diketahui kondisi riil di lapangan dan diharapkan mampu menangkap gejala terhadap 
suatu kenyataan (fenomena) sebanyak mungkin mengenai apa yang diteliti. Dalam 
hal ini peneliti melakukan observasi di PLN Rayon Panakkukang Makassar, Jl. 
Hertasning Raya.8 Jadi informasi adalah cara pengumpulan data yang menggunkan 
pengamatan terhadap objek penelitian dan observasi dapat dilakukan secara langsung 
maupun tidak langsung. 
b. Wawancara 
 
              Metode wawancara adalah metode yang digunakan dengan cara beracakap-
cakap, berhadapan, Tanya jawab untuk mendapatkan keterangan penelitian. Teknik 
wawancara yang digunakan dalam penelitian ini adalah wawancara bebas terpimpin, 
memberi pertanyaan sesuai keinginan tapi tetap berpedoman pada garis-garis atau 
ketentuan-ketentuan yang menjadi pengontrol relevan atau tidaknya wawancara 
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tersebut. Dalam penelitian ini, peneliti melakukan wawancara langsung kepada 
pemimpin perusahaan, staf atau anggota 2 0rang, seksi 2 orang, pelanggan dan tokoh 
masyarakat 4 orang.9 Seperti yang dijelaskan diatas bahwa wawancara adalah yang 
dilakukan dengan cara bercakap-cakap, berhadapan, Tanya jawab untuk mendapatkan 
keterangan. 
c. Dokumentasi 
              Menurut Suharsimi Arikunto, metode dokumentasi yaitu mencari data 
mengenai hal yang berupa catatan, transkip, buku, surat kabar, majalah agenda dan 
sebagainya. Untuk mencari dan mengumpulkan data mengenai hal-hal dalam 
informasi baik berupa majalah, catatan dan lain-lain. 10  Jadi dokumentasi ialah 
mencari data baik berupa catatan, transkip, buku, surat kabar, majalah agenda dan 
sebgainya yang berkaitan dengan apa yang diteliti. 
E. Instrumen Penelitian. 
             Dalam penelitian kualitatif, yang menjadi instrumen utama adalah peneliti 
atau anggota tim peneliti. Adapun instrument dalam penelitian ini menggunakan tiga 
instrument yaitu: studi observasi, studi wawancara, dan studi dokumentasi. Data 
merupakan perwujudan dari beberapa informasi yang sengaja dikaji dan dikumpulkan 
guna mendeskripsikan suatu peristiwa atau kegiatan lainnya. Data yang diperoleh 
melalui penelitian akan diolah menjadi suatu informasi yang merajuk pada hasil 
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penelitian nantinya, oleh karena itu maka dalam pengumpulan data dibutuhkan 
bebrapa instrumen sebagai alat untuk mendapatkan data yang cukup valid dan akurat. 
             Tolak ukur keberhasilan penelitian juga tergantung pada instrument yang 
digunakan, Oleh karena itu penelitian lapangan (field recearch) yang meliputi 
observasi dan wawancara dengan daftar pertanyaan yang telah disediakan, 
dibutuhkan kamera, alat perekam, dan alat tulis menulis berupa buku catatan dan 
pulpen.11 Peneliti melakukan penelitian dengan cara lisan, tulisan, dokumentasi dan 
diberikan data-data perushaan. 
F. Teknik Pengolahan dan Analisis Data 
            Analisis data merupakan sebuah proses mengatur urutan data dan 
mengorganisasikannya ke dalam suatu pola, kategori dan satuan uraian dasar 
sehingga dapat ditemukan tema dan rumusan kerja seperti yang disarankan oleh data. 
Pekerjaan analisis data dalam hal mengatur, mengurutkan, mengelompokkan, 
memberi kode, dan mengategorikan data yang terkumpul, baik dari catatan lapangan, 
gambar, foto atau dokumen berupa laporan. 
             Untuk melaksanakan analisis data kualitatif ini, maka perlu ditekankan 
beberapa tahapan dan langkah-langkah sebagai berikut: 
1. Reduksi Data 
          Miles dan Huberman dalam Sugiyono mengatakan bahwa redukasi data 
diartikan sebagai proses pemilihan, pemusatan perhatian pada penyederhanaan, 
                                                             





pengabstrakan dan transformasi data yang kasar yang muncul dari catatan tertulis 
dilapangan. Mereduksi data bisa berarti merangkum, memilih hal-hal pokok, 
memfokuskan pada hal-hal yang penting dicari tema dan polanya. Tahapan reduksi 
ini dilakukan untuk menelaah secara keseluruhan data yang dihimpun di lapangan.12 
Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa reduksi data ialah merangkum, 
memilih hal-hal pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting dan dicari tema dan 
polanya. 
2. Penyajian Data 
               Miles dan Huberman dalam Imam Suproyogo dan Tobroni mengatakan 
bahwa yang dimaksud penyajian data adalah menyajikan seluruh informasi yang 
tersusun dan kemungkinan adanya kesimpulan dan penarikan tindakan. 13  Dari 
penjelasan di atas penyajian data ialah memberikan seluruh informasi yang 
tersusun dan menyimpulkan sluruh informasi. 
3. Penarikan Kesimpulan atau Verifikasi 
           Miles dan Huberman yang dikutip oleh Sugoyono mengungkapkan 
bahwa verifikasi data dan penarikan kesimpulan adalah upaya untuk mengartikan 
data yang ditampilkan dengan melibatkan pemahaman peneliti. Kesimpulan yang 
dikemukakan pada tahap awal, didukung oleh bukti-bukti yang valid dan konsisten 
saat meneliti kembali kelapangan mengumpulkan data, maka kesimpulan 
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merupakan kesimpulan yang kredibel.14 Dari penjelasan diatas bahwa verifikasi 
ialah upaya memahami data yang diberikan atau yang ditampilkan dengan 
melibatkan pemahaman peneliti. 
G. Pengecekan Keabsahan Data  
               Pada proses ini dimaksudkan untuk memberikan gambaran mengenai 
kebenaran data yang ditemukan dilapangan. Cara yang penulis lakukan dalam proses 
ini adalah dengan cara triangulasi. Cara ini merupakan pengecekan keabsahan data 
yang memanfaatkan sesuatu yang lahir diluar data dalam penelitian, ada dua hal yang 
digunakan, triangulasi dengan sumber dan triangulasi dengan metode. 
            Triangulasi dengan sumber data dilakukan dengan cara pengecekan data (cek 
ulang dan cek silang). Mengecekan adalah melakukan wawancara kepada dua atau 
lebih sumber dengan pertanyaan yang sama, sedangkan cek ulang berarti melakukan 
proses wawancara berulang-ulang dengan mengajukan pertanyaan terhadap suatu hal 
yang sama dalam waktu yang berlainan. Cek silang berarti menggali keterangan 
tentang keadaan informasi lainnya.15 Triangulasi ini dilakukan dengan cara: 
1. Membandingkan apa yang dikatakan orang di depan umum dengan apa yang 
dikatakan secara pribadi. 
2. Membandingkan hasil wawancara dengan isi suatu dokumen yang saling 
berkaitan. 
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  BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum Obyek Penelitia  
1. Sejarah PLN Rayon Panakkukang kota Makassar 
Kantor PLN Rayon Panakkukang terletak di Jl.Hertasning Raya, kelurahan 
kassi-kassi kecamatan Rappocini kota Makasar. 
PLN adalah singkatan dari Perusahaan Listrik Negara, PLN adalah sebuah 
Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang mengurusi semua aspek kelistrikan yang 
ada di Indonesia. Ketenagalistrikan di Indonesia dimulai pada akhir abad ke-19, 
ketika beberapa perusahaan Belanda mendirikan pembangkitan tenaga listrik untuk 
keperluan sendiri. Perusahaan tenaga listrik untuk kepentingan umum di mulai sejak 
perusahaan swasta Belanda memperluas usahanya di bidang tenaga listrik, yang 
semula hanya bergerak di bidang gas. Kemudian meluas dengan berdirinya 
perusahaan swasta lainnya. Setelah diproklamirkannya kemerdekaan Indonesia, 
tanggal 17 Agustus 1945, perusahaan listrik yang dikuasai Jepang direbut oleh 
pemuda-pemuda Indonesia pada bulan September 1945, lalu diserahkan kepada 
pemerintah Republik Indonesia. Pada tanggal 27 Oktober 1945 dibentuklah Jawatan 
Listrik dan Gas oleh Presiden Soekarno. 1 
       Tanggal 1 Januari 1961, dibentuk BPU-PLN (Badan Pimpinan Umum 
Perusahaan Listrik Negara) yang bergerak di bidang listrik, gas dan kokas. 
                                                             




Tanggal 1 Januari 1965, BPU-PLN dibubarkan dan dibentuk dua perusahaan 
Negara yaitu Perusahaan Listrik Negara (PLN) yang mengelola tenaga listrik dan 
Perusahaan Gas Negara (PGN) yang mengelola gas.  
        Tahun 1972, Pemerintah Indonesia menetapkan status Perusahaan Listrik 
Negara sebagai Perusahaan Umum Listrik Negara (PLN). Tahun 1990 melalui 
peraturan pemerintah No. 17, PLN ditetapkan sebagai pemegang kuasa usaha 
ketenaglistrikan. 
Tahun 1992, pemerintah memberikan kesempatan kepada sektor swasta untuk 
bergerak dalam bisnis penyediaan tenaga listrik. Sejalan dengan kebijakan di atas 
maka pada bulan Juni 1994 status PLN dialihkan dari Perusahaan Umum menjadi 
Perusahaan Perseroan (persero) dan di bagi menjadi beberapa nama perusahaan salah 
satunya adalah PLN Rayon Panakkukang.2 
2. Visi dan Misi PLN Rayon Panakkukang Makassar 
Adapun Visi dan Misi PLN Rayon Panakkukang sebagai berikut: 
a. Visi Perusahaan  
Diakui sebagai perusahaan kelas dunia yang bertumbuh kembang, unggul dan 
terpercaya dengan bertumpuh pada potensi insan. 
b. Misi Perusahaan 
1. Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, berorientasi pada 
kepuasan pelanggan, anggota perusahaan, dan pemegang saham. 
                                                             




2. Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan kualitas 
kehidupan masyarakat. 
3. Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan ekonomi. 
4. Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan.3 
           Visi perusahaan PLN Rayon Panakkukang ialah perusahaan kelas dunia yang 
bertumbuh kembang dan terpercaya dengan bertumpuh pada potensi insan, karena 
dengan berdirinya perusahaan listrik dapat membuat memberikan kepuasan dalam 
berbagai kegiatan. Dan misi perusahaan listik Negara panakkukang ialah 
menjalankan bisnis kelistrikan berorientasi pada kepuasan pelanggan, anggota 
perusahaan, dan pemegang saham, menjadikan sebagai media untuk meningkatkan 
kualitas kehidupan masyarakat, menjadikan pendorong kegiatan ekonomi masyarakat. 
3. Makna logo perusahaan 
     Logo sebagai lambang identitas perusahaan serta sarana pencerminan nilai-
nilai luhur perusahaan telah memiliki standarisasi. Namun entah ketidaktahuan 
maka logo standar PLN pun banyak mengalami perubahan dari yang seharusnya. 
Untuk menyeragamkan logo sesuai standarisasi sebagaimana lampiran. Surat 
keputusan Direksi perusahaan Umum Listrik Negara No. 031/DIR/76 tanggal 1 
juni 1976 mengenai pembakuan lambang Perusahaan Listrik Negara. 
                                                             





Gambar 4.1 Logo PLN 
 
      Berikut adalah beberapa penjelasan Logo PLN Rayon Panakkukang 
Makassar, dari Gambar di atas ada beberapa bentuk yakni Persegi panjang Vertikal 
dan berwarna kuning, Petir atau kilat dan Tiga gelombang. 
a. Bidang persegi panjang Vertikal 
Menjadi bidang dasar bagi elemen-elemen lambang lainnya, 
melambangkan bahwa PLN Rayon Panakkukang merupakan wadah atau 
organisasi yang terorganisir dengan sempurna. Berwarna kuning untuk 
menggambarkan pencerahan, seperti yang di harapkan PLN bahwa listrik mampu 
menciptakan pencerahan bagi kehidupan masyarakat. Kuning juga melambangkan 
semangat yang menyal-nyala yang dimiliki setiap insan yang berkarya di 
perusahaan ini. 
b. Petir atau kilat 
Melambangkan tenaga listrik yang terkandung di dalamnya sebagai 
produk jasa utama yang dihasilkan oleh perusahaan. Selain itu petir pun 
mengartikan kerja cepat dan tepat para insan PLN Rayon dalam memberikan 




kedewasaan PLN sebagai perusahaan listrik pertama di Indonesia dan 
kedinamisan gerak laju perusahaan beserta tiap insan perusahaan serta keberanian 
dalam menghadapi tantangan perkembangan jaman. 
c. Tiga Gelombang  
      Lambang perusahaan adalah identitas perusahaan dari lambang 
perusahaan listrik seperti gambar di atas bahwa yang pertama adalah persegi 
panjang ini melambangkan bahwa PLN Rayon Panakkukang merupakan wadah 
atau organisasi yang terorganisir dengan sempurna, dari persegi panjang memiliki 
warna kuning ini menggambarkan pencerahan bagi kehidupan masyarakat, yang 
kedua ialah petir ini diartikan kerja cepat dan tepat dalam memberikan kepuasan 
atau solusi kepada pelanggan, petir ini memiliki warna merah yang 
melambangkan kedewasaan sebagai perusahaan listrik ysng pertama di Indonesia, 
yang ketiga ialah tiga gelombang ini diartikan gaya rambut energy listrik, dari tiga 
gelombang ini memiliki warna biru yang melambangkan kehandalan yang 
dimiliki insan-insan perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada 
pelanggan.4  
     Dari beberapa penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa yang pertama 
adalah bidang persegi panjang vertikel melambangkan bahwa PLN Rayon 
Panakkukang merupakan wadah atau organisasi yang terorganisir dengan 
sempurna, yang kedua adalah petir atau kilat melambangkan atau mengartikan 
kerja cepat dan tepat para insan PLN Rayon Panakkukang dalam memberikan 
                                                             




solusi terbaik bagi para pelanggannya dan yang terakhir adalah tiga gelombang ini 
adalah identitas perusahaan. 
B. Strategi Pelayanan Terkait keluhan pelanggan PLN Rayon Panakkukang 
Makassar 
    Penelitian mengenai strategi pelayanan terkait keluhan pelanggan 
dilaksanakan untuk mengetahui strategi-strategi yang dilakukan oleh pelayanan 
pelanggan dalam mengatasi keluhan pelanggannya. Selanjutnya, melalui penelitian 
ini juga diketahui faktor-faktor yang menjadi penghambat dan pendukung dalam 
menyusun strategi tersebut, baik itu bersifat eksternal maupun internal. Penelitian ini 
dilaksanakan dengan cara observasi dan melakukan wawancara dengan pihak-pihak 
yang terlibat secara langsung dalam penyusunan strategi. Informan yang dipilih 
adalah orang-orang yang memiliki komunikasi yang baik serta orang yang 
mengetahui permasalahan yang diteliti.  
 Selain wawancara langsung, penelitian juga dilakukan dengan 
mengumpulkan data-data dan melihat fakta di lokasi yang berkaitan dengan 
permasalahan dalam penelitian ini. Dalam tugasnya menyalurkan listrik kepelanggan  
PLN juga tidak terlepas dari berbagai keluhan. Sama seperti unit PLN lainnya yang 
ada di Indonesia. 
1. Strategi Pelayanan PLN Rayon Panakkukang terkait Keluhan Pelanggan. 
Strategi berasal dari Bahasa Yunani yaitu “strategos”, yang terbentuk dari kata 




satu kesatuan rencana instansi atau perusahaan yang menyeluruh dan terpadu yang 
digunakan untuk mencapai suatu tujuan tertentu.  
Semua perusahaan, lembaga atau instansi pemerintahan tentu ingin berhasil 
dalam mencapai tujuannya. Keberhasilan tersebut tidak dapat dicapai hanya 
berdasarkan kemampuan yang ada diperusahaan itu saja. Disamping itu perlu adanya 
pengertian, penerimaan dan keikutsertaan publiknya. Sama halnya yang dilakukan 
oleh Petugas pelayanan pelanggan di PLN Rayon Panakkukang dalam mengatasi 
keluhan pelanggannya khususnya dibagian pelayanan, harus memperhatikan publik 
dalam menjalankan strategi.  
Adanya unit pelayanan pada setiap instansi pemerintah merupakan suatu 
keharusan dalam rangka penyebaran informasi tentang aktivitas instansi tersebut, baik 
kedalam maupun keluar. Karena pelayanan pelanggan merupakan jembatan untuk 
memperlancar jalannya interaksi serta penyebarluasan informasi. Adapun keluhan-
keluhan pelanggan yakni: 
1. Keluhan secara teknis: 
   a. Listrik Padam secara tiba-tiba 
   b. Tagihan listrik tidak sesuai 
   c. Permohonan belum dieksekusi 
   d. Meteran dicabut         
2. Keluhan secara administrasi:  
   a. Kualitas pelayanan yang kurang memuaskan 




   c. Pembelian Voucer yang tidak sesuai dengan nominal 
      d. Pelayanan tambah daya    
e. Pelayanan pasang baru 
Strategi Pelayanan PLN Rayon Panakkukang terkait keluhan Pelanggan 
khususnya pada listrik prabayar melalui langkah-langkah pemecahan masalah, 
seperti:5 
1. PLN mengidentifikasi masalah atau keluhan-keluhan yang disampaikan oleh 
pelanggan kepada PLN baik yang bersifat administrasi maupun teknis yang 
berpotensi mengancam citra dan reputasi perusahaan, Pelayanan pelanggan 
harus mengetahui tuduhan dan penyebab sehingga munculnya opini-opini 
tersebut. Petugas pelayanan perlu memantau dan membaca tentang 
pengertian, opini, sikap, dan perilaku orang-orang yang berkepentingan dan 
terpengaruhi oleh tindakan perusahaan.  
Seorang Customer service harus jeli dalam melihat data dan fakta yang 
erat sangkut pautnya dengan pekerjaan yang akan digarap. Selain keluhan 
tersebut diketahui dari pelanggan yang datang langsung ke kantor, keluhan-
keluhan yang dilontarkan oleh pelanggan dapat juga di ketahui melalui pusat 
pengaduan online melalui website, PLN juga membuka akses lewat media 
sosial seperti Facebook dengan nama PLN 123, Twitter di @pln_123, serta 
email ke alamat pln123@pln.co.id. Untuk aplikasi pelayanan PLN yang sudah 
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terpusat yaitu Aplikasi Pengaduan dan Keluhan Pelanggan (APKT) serta 
Aplikasi Pelayanan pelanggan Terpusat (AP2T).  
Sedangkan untuk pengaduan lewat telepon melalui 123. Adanya 
pelayanan pelanggan ini dapat memudahkan pelanggan dalam melakukan 
keluhan dan memberikan masukan bagi perusahaan, sedangkan bagi 
perusahaan mempercepat dalam mengetahui kasus-kasus atau masalah yang 
selalu terjadi di luar perusahaan yang tidak bisa di ketahui secara langsung.6 
maka dari itu pelayanan pelanggan akan terbuka selama 24 jam agar 
pelanggan dapat setiap saat melakukan komunikasi dengan PLN. Selain dari 
pelayanan pelanggan masalah-masalah juga dapat di ketahui dari pihak 
internal perusahaan seperti karyawan-karyawan perusahaan yang mendengar 
secara langsung dari Pelanggan atau masyarakat.  
2. PLN tidak pernah memandang ringan masalah atau pun keluhan-keluhan yang 
sering diterima. Dalam hal ini PLN Rayon Panakkukang Makassar selalu 
berusaha mengatasi semua keluhan pelanggan dengan baik agar pelanggan 
selalu merasa diperhatikan dan tidak diabaikan. Karena PLN Rayon 
Panakkukang Makassar tidak akan seperti sekarang ini tanpa adanya 
pelanggan yang setia menggunakan jasa perusahaan.  
Keluhan yang sering di lontarkan juga dianggap sebagai bagian dari 
komunikasi, selain itu keluhan yang disampaikan akan menghasilkan 
informasi. Jika setiap kasus dianggap ringan maka itu akan menjadi pemicu 
                                                             




terciptanya citra yang buruk. Salah satu kasus yang tidak pernah dianggap 
ringan adalah kerusakan pada APP (Alat Pembatas dan Pengukur), pada saat 
pelanggan mengeluhkan ada masalah pada Alat Pembatas dan Pengukurnya 
maka PLN akan langsung mencari tahu dan  turun ke lokasi untuk mengatasi 
masalah tersebut agar pelanggan merasa diperhatikan dan tidak diabaikan 
karena jika keluhan tersebut tidak diatasi dengan segera maka pelanggan akan 
selalu merasa mereka tidak diperhatikan dan keluhannya tidak didengarkan 
oleh pihak PLN.7 
Akibat dari penjelasan di atas pelanggan tersebut adalah citra 
perusahaan yang akan selalu buruk dimata masyarakat atau pelanggan dan hal 
tersebut mengakibatkan perusahaan mengalami krisis kepercayaan dari para 
pelanggan yang menggunakan jasanya meskipun PLN adalah satu-satunya 
perusahaan yang menawarkan jasa dalam bidang kelistrikan yang dibutuhkan 
oleh semua masyarakat di Indonesia. 
3. PLN kemudian menentukan target sasaran dari informasi yang disampaikan 
atau dikomunikasikan, dalam hal ini PLN Rayon Panakkukang Makassar telah 
menentukan siapa target sasaran dari informasi tersebut seperti masyarakat, 
kelompok  atau perusahaan yang memiliki hubungan dan kepentingan 
terhadap PLN Rayon Panakkukang Makassar. Jika informasi disampaikan 
tanpa menentukan target terlebih dahulu maka informasi tersebut tidak akan 
                                                             




sampai kepada sasaran karena pada dasarnya informasi tidak dapat 
disampaikan tanpa adanya sasaran.  
Penentuan target sasaran ini sangat penting agar pihak PLN bisa tahu 
apa yang diinginkan oleh pelanggan tersebut dan dapat memberikan semua 
informasi yang dibutuhkan agar pelanggan merasa puas akan kebutuhan 
informasi karena dengan pemenuhan informasi atau pesan yang baik maka 
PLN akan mampu memenuhi semua pertanyaan pelanggan.8 
Selain hal tersebut, dengan penentuan target ini juga dapat mengukur 
tingkat pemahaman pelanggan. Dalam memenuhi kebutuhan pelanggan ini 
ada hal yang harus diperhatikan PLN Rayon Panakkukang Makassar yaitu 
PLN harus tahu apa yang ingin diketahui pelanggan, selalu mengantisipasi 
pertanyaan yang tidak diungkapkan, memberikan informasi yang diperlukan 
oleh pelanggan, dan memberikan informasi yang diberikan aturan.  
Jika sebelumnya tidak di ditentukan siapa yang menjadi target dari 
informasi yang akan disampaikan, pihak PLN merasa khawatir jika informasi 
yang disampaikan tersebut tidak sesuai dengan yang apa diharapkan oleh para 
pelanggan.  
4. PLN menentukan strategi untuk mengatasi keluhan-keluhan dan sekaligus 
untuk memperbaiki citra perusahaan. Dalam tahap ini, Petugas pelayanan 
menentukan strategi. Petugas pelayanan melakukan pemikiran untuk 
mengatasi masalah dan menentukan orang-orang yang akan menggarap 
                                                             




masalah nantinya. Penentuan strategi ini tidak boleh diabaikan, namun harus 
dipikirkan secara matang karena turut menentukan suksesnya pekerjaan 
Pelayanan secara keseluruhan. Penentuan strategi disusun atas data dan fakta 
yang telah diperoleh, bukan berdasarkan keinginan Petugas.  
Setelah data-data keluhan telah diterima oleh pihak PLN maka Petugas 
akan menentukan dan menyusun strategi yang dianggap cocok dalam 
mengatasi keluhan-keluhan tersebut.  
Strategi yang sering dilakukan oleh Petugas pelayanan atau pihak PLN 
sendiri yaitu dengan melakukan tindakan dan berkomunikasi secara langsung 
kepada pelanggan baik itu secara lisan maupun tulisan, hal ini dilakukan agar 
pelanggan merasa selalu diperhatikan dan tidak diabaikan.  
Keluhan yang bersifat administrasi akan diatasi dengan 
mengkomunikasikan kepada pelanggan apa yang terjadi  tetapi jika keluhan 
tersebut bersifat teknis maka Petugas pelayanan akan memberi tahu kepada 
bagian teknis agar turun langsung ke lokasi untuk melakukan tindakan berupa 
perbaikan jika diperlukan.9 Selain itu citra perusahaan juga bisa terjaga 
dengan baik. Jika penentuan strategi telah selesai maka tindakan harus segera 
lakukan agar masalah-masalah yang menimpa perusahaan dapat terselesaikan 
dengan cepat dan tidak muncul masalah-masalah yang baru. Dalam 
melakukan tindakan dan berkomunikasi, yang dilakukan oleh pihak PLN 
                                                             




Rayon Panakkukang Makassar adalah memberikan penjelasan kepada 
pelanggan terkait keluhan yang diberikan.  
Dalam penyelesaian masalah tersebut PLN Rayon Panakkukang 
Makassar sebisa mungkin bersifat terbuka, jujur, dan tidak menutupi fakta. 
Selain penanganan seperti itu, PLN juga melakukan penanganan di media 
sosial dengan beberapa tahap yaitu:  
a. Pelanggan mengajukan komplain di media sosial  kemudian 
mempostingnya.  
b. Custemer Service Officer (CSO) menanggapi komplain yang telah 
disampaikan      pelanggan sesuai Standard Operation Procedure (SOP).  
c. Custemer Service Officer CSO melakukan probing (menggal/melacak)i 
atas komplain dari pelanggan. Jika pertanyaan dan  komplain dari 
pelanggan dapat dijawab oleh Custemer Service Officer (CSO) sesuai 
Operation Procedure (SOP), maka saat itu juga masalah dapat 
diselesaikan.   
d. Jika masalah tidak bisa diselesaikan oleh Custemer Service Officer 
(CSO) karena terkait dengan keadaan di  lapangan, maka CSO akan 
meng-input komplain dari pelanggan ke Aplikasi Pengaduan dan Keluhan 
Terpadu (APKT) dan mengirimkannya ke unit terkait. 
5. Langkah selanjutnya adalah evaluasi, langkah ini merupakan tahap akhir dari 




Tujuan utama dari evaluasi adalah untuk mengukur keefektifitasan proses 
secara keseluruhan.  
Kegiatan ini dilakukan untuk memperolah informasi dari pelanggan 
mengenai strategi yang dilakukan tetapi tidak berfungsi dengan baik, selain 
itu hal ini dilakukan untuk mengetahui sejauh mana strategi tersebut telah 
berjalan, apakah mampu mengembalikan citra positif, strategi yang gagal, 
Penyebabnya bisa memberikan rekomendasi untuk situasi yang sama dimasa 
datang.   
Jika valuasi tidak dilakukan maka PLN tidak dapat mengetahui hasil 
dari strategi yang telah dilaksanakan. Pada tahap ini, Petugas pelayanan dan 
pihak PLN Rayon Panakkukang Makassar pun dituntut untuk teliti dan 
seksama demi keakuratan data dan fakta yang telah ada. Oleh karena itu, 
setelah selesai satu permasalahan, tidak menutup kemungkinan untuk 
mendapatkan masalah baru lagi. Dengan demikian, tahap ini juga sebagai 
acuan perencanaan di masa mendatang jika terjadi hal yang serupa terhadap 
perusahaan.10 
Evaluasi yang dilakukan oleh PLN Rayon Panakkukang Makassar adalah 
dengan  melihat dibagian pelayanan apakah masih banyak yang mengeluh dengan 
kasus yang sama.  selain itu menanyakan langsung kepada pelanggan apakah masih 
ada masalah atau sudah tidak ada. Jika strategi tersebut dianggap tidak dapat 
                                                             




mengatasi masalah yang terjadi, maka strategi yang telah di terapkan sebelumnya 
harus diperbaiki atau bahkan diubah. 
 Seperti yang telah dijelaskan oleh Desy Susanty Rauf sebagai Seksi Pelayanan 
Pelanggan PLN Rayon Panakkukang Makassar tentang keluhan pelanggan. 
“keluhan yang sering kami terima di PLN Rayon Panakkukang adalah terkait 
dengan listrik prabayar ada dua jenis, yaitu keluhan secara teknis dan 
administrasi. Keluhan secara teknis seperti listrik padam, karena demi 
keamanan listrik yang ada dalam rumah pelanggan, biasanya hal sengaja 
dimatikan dikarenakan hujan deras, angina kencang dan pohon tumbang. 
Tagihan rekening melonjak atau tidak sesuai, karena adanya tunggakan yang 
belum dibayar pada bulan sebelumnya. Permohonan belum dieksekusi, 
dikarenakan biasanya pelanggan tidak mencatat alamat lengkap dan no 
teleponnya pada saat menguluhkan keluhannya sehingga kami lambat untuk 
bertindak. Meteran dicabut tanpa melalui prosedur yang benar (periksa), 
dikarenakan pelanggan lalai dalam pembayaran listrik yang telah dipakai, 
pencabutan meteran tanpa melalui prosedur karena tunggakan pelanggan 
melampaui batas. Sedangkan keluhan adiministrasi keluhan yang terkait 
dengan pelayanan yang kurang memuaskan. Keluhan-keluhan tersebut 
muncul karena masih banyak pelanggan yang belum terlalu faham atau 
mengerti tentang listrik pintar atau prabayar”11 diharapkan kepada pelanggan 
agar mengerti dan mencari tau apa yang terjadi sehingga semua dilakukan. 
Menurutnya, keluhan ini terjadi karena beberapa hal misalnya listriknya 
padam secara tiba-tiba, tagihan listrik mengalami lonjakan atau tidak sesuai dengan 
pemakaian, permohonan belum di laksanakan, pembongkaran meteran tanpa 
sepengetahuan, pemadaman yang secara tiba-tiba biasanya disebabkan karena adanya 
pohon yang roboh kemudian menimpah tiang listrik itu akan rusak dan padam, 
tagihan listrik melonjak biasanya berdasarkan informasi yang dirangkum dari 
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berbagai sumber, ada beberapa hal yang bisa anda lakukan untuk mencari tahu 
penyebab tagihan listrik anda melonjat, beberapa penyebabnya: 
a. Mengecek rumah, rumah yang di tempati sekarang barangkali sebelumnya pernah 
kosong beberapa bulan, jadi ketika anda membayar tidak sesuai dengan meteran, 
hal itu merupakan akumulasi dari bulan-bulan sebelumnya. 
b. Pembengkakan biaya bisa terjadi karna petugas pencatatan listrik yang datang 
kerumah lalai dalam mengecek meteran listrik. Bisa jadi karena menganggap 
rumah dalam keadaan kosong, tagihan sebelumnya tiba-tiba dimasukkan ke 
tagihan bulan ini oleh PLN. 
c. Pembengkakan juga bisa terjadi karena pembatas listrik sering naik turun. 
d. Pembengkakan bisa saja terjadi karena pemakaian yang kita tidak sadari, misalnya 
di rumah anda sering menggunakan AC dan lupa tidak mematikannya. 
e. Ada kemungkinan juga terjadi misalnya, pencurian aliran listrik di rumah 
pelanggan. Oleh karena itu, pelanggan sebaiknya memeriksa instalasi listrik di 
rumah pelanggan, jika merasa ada yang ganjil segera laporkan ke petugas, bisa 
melalui call centre melalui 123 bisa juga melalui loket pembayaran dan bisa juga 
langsung datang ke tempat pengaduan PLN Rayon Panakkukang. 
      Sebenarnya, jika pelanggan ingin mengetahui kisaran tagihan listik anda 
bulan ini, anda bisa mnghitung sendiri dengan cara menghitung angka kWh yang 
tertera di meteran dan dikalikan dengan harga per kWh. Hitung jumlah total tagihan 
minimal kemudian bandingkan angka pada perkiraan tagihan minimal dan jumlah 




jangan panik, anda bisa langsung menanyakan kembali ke call centre atau PLN 
terdekat. Jika anda ingin tagihan normal kembali, lapor ke call centre atau PLN 
terdekat untuk mencatatkan nilai stand APP (Alat pembatas dan pengukur).  
      Selain keluhan-keluhan secara teknis ada pula keluhan secara administrasi 
seperti kualitas pelayanan yang kurang memuaskan, pembelian voucer atau token 
yang tidak sesuai dengan nominal terkadang ada keluhan yang masuk ke PLN dan 
ingin segera diatasi. 
 keluhan yang muncul terkait masalah listrik prabayar tidak serta-merta 
muncul begitu saja. Namun, dilakukan pengumpulan informasi melalui berbagai cara, 
sehingga data tersebut terkumpul kemudian dijadikan sebagai acuan dalam 
melaksanakan pelayanan pada pelanggan. 
 Strategi yang digunakan dalam mengatasi keluhan-keluhan tersebut PLN 
melakukan beberapa hal. Kasi Pelayanan pelanggan PLN Rayon Panakkukang 
Makassar menjelaskan kembali.  
“ Sebelum menyusun strategi pihak PLN terlebih dahulu menentukan sasaran 
atau target dari informasi yang akan disampaikan lalu kemudian melakukan 
pengumpulan data terlebih dahulu. Baik secara internal maupun eksternal. 
Setelah itu kita tentukan strategi yang digunakan dalam mengatasi keluha 
tersebut yaitu dengan penyampaikan informasi yang terkait dengan 
keluhannya baik yang bersifat teknis maupun non-teknis kepada pelanggan 
secara detail atau rinci kemudian jika PLN perlu melakukan tindakan terhadap 
keluhan tersebut maka kita melakukannya secepat mungkin karena jika tidak 
pelanggan akan merasa diabaikan dan merasa kecewa”
12 
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           Pelanggan mengeluhkan tentang besaran listrik yang didapat tidak sesuai 
dengan nominal saat pembelian voucer listrik. PLN Rayon Panakkukang memang 
selama beberapa tahun telah mengubah cara pembayaran listrik dari pasca bayar ke 
pra bayar. pelanggan masih mengeluhkan jika pulsa listrik yang didapat tidak sesuai 
dengan nominal saat pembelian pulsa listrik. 
 Dari keluhan tersebut pihak PLN mengambil tindakan yaitu mengidentifikasi 
masalah dengan turun langsung kelapangan untuk mengetahui dan memeriksa 
kepastiannya melalui meteran listrik dan mengecek masalah kemudian yang kedua 
mengkomunikasikan kepada pelanggannya apa yang terjadi. Selain itu ada beberapa 
langkah yang dapat ditempuh oleh Pelayanan pelanggan PLN Rayon Panakkukan 
Makassar dalam memecahkan masalah tersebut seperti perencanaan, menentukan 
masalah, berkomunikasi dan melakukan tindakan, yang terakhir adalah evaluasi.  
 Selain mengumpulkan informasi keluhan dari pelanggan yang langsung 
datang ke kantor dan telepon yang masuk, pegawai PLN juga harus berbaur dengan 
pelanggan setempat. Melakukan apa yang dilakukan oleh masyarakat, misalnya pada 
saat jogging tiap hari minggu atau pada saat makan bersama di rumah makan, dengan 
begitu orang-orang PLN bisa bertanya dan mendengar langsung dari masyarakat 
sebenarnya apa harapan mereka. 
Menurut Pramita Adha yang bekerja dibagian customer service atau 
pelayanan pelanggan bahwa: 
“Setiap pelanggan yang melakukan keluhan di PLN Rayon Panakkukang, baik 
itu dengan datang langsung ke kantor, media sosial, ataupun telepon 




pada laporannya agar kami cepat dan mudah dalam mengatasi keluhan 
tersebut.”
13 
Ada dua jenis pelayanan yang diberikan oleh PLN yaitu pelayanan yang 
bersifat teknis dan non-teknis, pelayanan yang bersifat teknis yaitu melayani 
pengaduan gangguan listrik. Sedangkan yang bersifat non-teknis seperti pelayanan 
pembayaran, pelayanan penyambungan baru, atau tambah daya. Pelayanan ini yang 
sering dikeluhkan saat ini terkait dengan listrik prabayar atau APP (Alat Pengukur 
dan Pembatas). 
Dalam melakukan strategi, Petugas pelayanan pelanggan PLN melakukan 
beberapa hal yang berkaitan dengan unsur-unsur komunikasi atau khalayak atau 
pelanggan, pesan, pemilihan media  dan komunikator. Selain itu yang menjadi 
sasaran komunikasi dan sekaligus menjadi perantara antara PLN dan pelanggan. 
Seperti yang telah diungkapkan oleh petugas pelayanan PLN Rayon Panakkukan 
ialah: 
“melihat keluhan yang sering terjadi kami menyusun dan melakukan beberapa 
strategi untuk mengatasi masalah tersebut yaitu mencari tahu atau 
mengidentifikasi masalah atau keluhan-keluhan apa saja yang ada terkait 
dengan listrik baik yang bersifat administrasi maupun teknis yang berpotensi 
mengancam citra atau reputasi perusahaan, kami tidak pernah memandang 
ringan masalah ataupun keluhan-keluhan yang diterima, kemudian kami 
menentukan target atau pelanggan dari informasi yang akan disampaikan atau 
dikomunikasikan, selanjutnya menentukan strategi untuk mengatasi keluhan 
dan sekaligus untuk memperbaiki citra perusahaan seperti berkomunikasi dan 
melakukan tindakan, kemudian melakuakan evealuasi untuk mengetahui 
bagaimana perkembangan strategi yang telah dijalankan. Dalam menjalankan 
strategi hal yang paling di perhatikan adalah pada saat menyampaikan 
informasi harus menggunakan bahasa yang sederhana dan kita juga harus bisa 
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mengambil hati pelanggan artinya kita harus menyusuaikan diri dengan 
pelanggan serta memberikan pelayanan yang baik. Kami berharap dengan 
dilaksanakannya strategi tersebut maka semua masalah akan teratasi dengan 
cepat dan citra prusahaan kembali seperti sebelumnya”14 
 Risal (39 Tahun) petugas Pemutusan dan Penyambungan (TUS 
BUNG) PLN Rayon Panakkukang menjelaskan tentang keluhan pelanggan 
yang tiba-tiba meterannya telah dibongkar tanpa sepengetahuan Pelanggan. 
 “Sebelum kami melakukan pemutusan meteran Pelanggan kami 
mengantar ke rumah pelanggan surat peringatan bahwa sekian bulan listrik 
Bapak/Ibu telah menunggak, lalu dari batas waktu yang telah diberikan 
kepada pelanggan belum dibayar, maka kami baru melakukan tindakan 
pemutusan, jadi jika terjadi seperti itu bukan salah petugas TUSBUNG tetapi 
salah Pelanggan yang tidak mau mengerti pekerjaan kami, yang lalu biasanya 
pelanggan menunggak selama 12 bulan bahkan ada yang lebih, sekarang kami 
kami mempunyai peraturan baru, selama 2 bulan listrik belum dibayar maka 
sudah ada surat peringatan dari PLN, dan merubah meteran menjadi listrik 
prabayar agar pelanggan tidak memiliki tunggakan lagi.15 
  Selain itu Gassing Manager dari PLN Rayon Panakkukang Makassar juga 
menjelaskan 
  “Seperti yang telah dijelaskan sebelumnya, penyampaian informasi 
dilakukan secara langsung kepada pelanggan apabila pelanggan datang 
langsung ke kantor tetapi jika keluhan atau pengaduan dilakukan via telepon 
maka pihak PLN akan menjelaskan melalui telepon, jika pelanggan belum 
merasa puas pihak kami akan turun langsung ke lokasi untuk melihat 
situasinya dan menjelaskan kepada pelanggan mengenai keluhan yang 
disampaikan. Selain itu, informasi juga disampaikan melalui media elektronik 
melalui TV sedangkan media cetak seperti harian Fajar, Kompas, Tribun 
Timur, Sindo dan media internal PLN yaitu Warta PLN, selain itu, kami juga 
sudah mempunyai aplikasi pelayanan yaitu Aplikasi pelayanan dan pengaduan 
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dan keluhan pelanggan (APKT) serta Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat 
(AP2T).”
16 
Selain pelayanan pelanggan dan Manajer, para karyawan PLN juga memiliki 
tugas dalam memberikan informasi kepada pelanggannya. Pelanggan maupun calon 
pelanggan sangat membutuhkan informasi yang aktual. Maka dari itu setiap karyawan 
diharapkan bisa bekerja sama dengan tim, bisa bersosialisasi kedalam dan keluar, 
menguasai setiap informasi yang ada dan selalu berkomunikasi dengan atasan atau 
manajer.   
Para pelanggan PLN Rayon Panakkukang Makassar mengungkapkan 
mengenai kinerja dan strategi yang dilakukan PLN Rayon Panakukang Makassar 
dalam mengatasi keluhan pelanggan.  
Menurut Sinar (34 Tahun) seorang ibu rumah tangga menjelaskan mengenai 
kinerja PLN dalam mengatasi pelanggan. 
 “Menurut saya kinerja dan strategi PLN Rayon Panakukang dalam mengatasi 
keluhan pelanggannya pada saat saya masuk ruangan pelayanan sangat baik 
karena dalam menyambut pelanggannya saja sangat ramah, kemudian pada 
saat menjelaskan atau memberikan informasi selalu dengan kata-kata yang 
santun”
17 
Menurut Nursiah (34 Tahun) Seorang ibu rumah tangga menjelaskan 
mengenai kinerja PLN dalam melayani keluhan pelanggan. 
“Yang sering terjadi dengan meteran saya adalah pembayaran yang tiba-tiba 
naik tanpa adanya informasi atau penjelasan yang diberikan oleh pihak PLN, 
dan PLN kurang memperhatikan apa yang terjadi dengan meteran pelanggan, 
dan kurang bersosialisasi dengan pelanggannya. Ketika saya tanya kepada 
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pihak PLN mengapa bisa seperti itu? Katanya mungkin Ibu mempunyai 
tunggakan bulan/tahun sebelumnya itulah terjadi kenaikan.18 
Itulah keluhan yang sering terjadi kepada pelanggan dan jawaban petugas 
PLN adalah mungkin bulan/tahun lalu mempunyai tunggakan dan biasa juga 
mengatakan itu hanya satu bulan, akan tetapi bulan berikutnya pembayaran 
Bapak/Ibu lebih sedikit dari bulan-bulan yang lalu. 
Menurut Sainuddin (35 Tahun) Kepala rumah tangga menjelaskan tentang 
seperti apa dan bagaimana dalam melayani pelanggan PLN terhadap keluhan. 
“Menurut saya petugas pelayanan PLN Rayon Panakkukang dalam melayani 
pelanggannya itu saat datang ke kantor PLN dengan sopan dan bertanya baik-
baik kepada petugas cara melayaninya sangat memuaskan, tetapi jika datang 
ke kantor PLN dengan emosi dan bertanya tidak sopan kepada petugas 
pelayanan maka mereka malas untuk menghadapi kita, jadi tergantung kita 
bagaimana menghargai orang, menurut saya pelayanan PLN cukup 
memuaskan bagi saya.19 
Ketika ditanya mengenai keluhan yang ingin disampaikan kepada PLN Rayon 
Panakkukang Makassar. 
 “Saat ini saya tidak memiliki keluhan dan semoga kedepannya juga tidak ada 
sama sekali”. Lain halnya dengan Nursiah mengatakan “PLN kurang 
memperhatikan, pelanggannya kurang bersosialisasi dengan pelanggannya. 
Saya juga memberikan saran, pertama PLN memperbaiki kualitas SDM 
karyawan agar mereka bisa mengetahui cara yang baik untuk melayani 
pelanggan. Kedua PLN sebaiknya menjaga dan meningkatkan sarana dan 
prasarana yang sudah mulai tua atau rusak, terakhir yaitu kualitas produk PLN 
diharapkan tidak membebani pelanggan”  
 
Selain itu Rahim (35 tahun) kepala rumah tangga mengungkapkan tentang 
kinerja dan strategi yang dilakukan pelayanan pelanggan PLN Rayon Panakkukang. 
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“Menurut saya kinerja dari PLN sudah bagus dan saya merasa cukup puas 
dengan pelayanan PLN karena saya tidak pernah di sia-siakan atau diabaikan. 
Setelah saya menelpon mengeluhkan masalah yang dialami dirumah, 30 menit 
kemudian teknisi PLN sudah tiba dirumah dengan peralatan lengkap ”20 
             Hal senada juga diungkapkan oleh para informan lainnya mereka sangat 
setuju dengan strategi yang dilakukan oleh pelayanan pelanggan PLN Rayon 
Panakkukang Makassar, Pelayanan yang dilakukan oleh petugas PLN Rayon 
panakkukang sangat memuaskan, hal yang paling aku suka adalah berkomuikasi 
dengan pelanggan begitu baik dan tidak mengabaikan pelanggannya.    
C. Faktor Pendukung dan Penghambat Pelayanan terkait Keluhan Pelanggan 
PLN Rayon Panakkukang 
            Dalam setiap kegiatan pastilah tidak lepas dari yang namanya faktor 
penghambat dan pendukung. Demikian pula pada strategi Customer service yang 
dilakukan oleh PLN Rayon Panakukang Makassar. Ada beberapa faktor 
pendukung dalam pelaksanaan strategi Humas antara pelanggan dan pihak PLN, 
namun ada pula faktor penghambatnya.  
1. Faktor Pendukung  
       Banyaknya keluhan yang dilontarkan oleh para pelanggan kepada PLN 
terkait listrik prabayar maka ada beberapa hal yang menjadi faktor pendukung 
terhadap pelaksanaan strategi Customer service dalam mengatasi keluhan-keluhan 
pelanggan tersebut, antara lain:21 
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a. Adanya penambahan teknisi atau karyawan yang memiliki pengalaman dalam 
bidang kelistrikan. Dengan adanya penambahan teknisi ini diharapkan 
masalah-masalah yang bersifat teknis dan keluhan yang ada dan memerlukan 
tindakan dapat teratasi dengan cepat.  
 Penambahan teknisi ini sangat perlu karena orang-orang yang 
berpengalaman di bidang kelistrikan pasti mengerti cara yang paling efisien 
dalam memperbaiki instalasi listrik. Kabel apa yang harus digunakan, jack 
kabel mana yang harus dipasang, hingga bagaimana tata cara memasang 
kabel dengan baik dan efisien adalah hal-hal yang selalu dipertimbangkan 
oleh teknisi.  
 Perbaikan jangka panjang adalah prioritas utama para teknisi 
kelistrikan. Selain itu dengan adanya teknisi ini dalam mengatasi keluhan 
secara teknis akan lebih aman.22 artinya dengan pengalaman para teknisi 
dalam memperbaiki atau memasang instalasi listrik. Mereka pasti mengikuti 
pakem yang biasa mereka lakukan, seperti misalnya memasang kabel dengan 
tegangan tinggi di dalam tembok atau mempergunakan peralatan yang 
seharusnya. Dengan adanya teknisi-teknisi seperti ini pekerjaan yang 
perkaitan dengan teknis akan cepat teratasi tanpa membuat pelanggan 
menunggu.  
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b.  Adanya petugas call center 123. Petugas call center ini sangat membantu 
dalam pelayanan pelanggan untuk mengetahui dengan cepat jika ada keluhan-
keluhan yang dilontarkan oleh para pelanggan. Walaupun produk atau jasa 
sebuah perusahaan sudah unggul, perusahaan masih perlu memperhatikan 
mutu pelayanan antara lain melalui telepon (call center). Karena itu,  petugas 
call center perlu memahami dan menguasai teknik-tenik pelayanan, 
khususnya melalui telepon, agar pelanggan dapat memperoleh kepuasan 
(customer satisfaction).  
 Call center bertugas untuk menerima respon dari konsumen baik itu 
keluhan maupun saran. Tugas ini dapat dikatakan sebagai tanggung jawab 
yang tidak mudah karena itulah orang-orang yang ada di balik divisi call 
center maupun customer service (CS) haruslah individu yang kompeten di 
bidangnya. 
c. Kemudian diadakan pelatihan-pelatihan komunikasi terhadap karyawan agar 
mudah dalam berkomunikasi dengan pelanggan dan diharapkan adanya 
pengertian dari pelanggan terhadap keadaan perusahaan. Seperti cara 
menyampaikan informasi dengan cara yang baik, jujur dan sopan.  
 Karena keterampilan dalam berkomunikasi pastinya merupakan faktor 
yang sangat penting untuk bisa memberikan informasi dengan baik serta bisa 
memberikan kenyamanan bagi pelanggan. Apalagi hidup dalam suatu 
lingkungan perusahaan, setiap karyawan harus siap menghadapi setiap 




baik akan membuat informasi yang anda berikan lebih mudah dimengerti dan 
pastinya membuat pendengarnya menjadi nyaman dan puas.  
d. Selain hal tersebut kualitas pelayanan juga diutamakan karena jika kualitas 
pelayanannya baik maka pelanggan akan merasa puas dan merasa 
diperhatikan. Karena pelayanan merupakan faktor yang amat penting 
khususnya bagi perusahaan yang bergerak dibidang jasa.  
 Kualitas pelayanan harus tetap dijaga agar pelanggan selalu merasa 
nyaman saat melakukan keluhan baik secara langsung maupun melalui media 
sosial. Suatu pelayanan dinilai memuaskan bila pelayanan tersebut dapat 
memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Pelayanan pelanggan ini sangat 
penting artinya bagi kehidupan suatu perusahaan, karena tanpa pelanggan, 
maka tidak akan terjadi transaksi jual beli diantara keduanya. 23 
 Untuk itu kegiatan pelayanan perusahaan haruslah berorientasi pada 
kepuasan pelanggan. Pelayanan yang baik tentu akan memberikan hal yang 
baik pula untuk perusahaan seperti konsumen akan merasa puas karena 
kebutuhannya terpenuhi artinya kebutuhan konsumen atau pelanggan bukan 
hanya dari kualitas produk, melainkan juga dari segi kualitas pelayanan 
perusahaan.24 Dengan pelayanan yang baik, maka konsumen akan merasa 
bahwa semua kebutuhannya telah dipenuhi oleh perusahaan. Semakin 
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banyaknya pelanggan yang merasa puas dan menjadi pelanggan setia 
sehingga nama baik perusahaan pun meningkat di mata semua pelanggannya.  
2. Faktor Penghambat 
     Dalam pelaksanaan strategi Pelayanan pelanggan ini tidak serta-merta 
berjalan dengan baik dan sesuai dengan rencana, ada hal yang menjadi 
penghambat dalam pelaksanaannya seperti:25  
a. Kurangnya pengertian dari pelanggan yang terjadi dengan meteran pelanggan, 
komplein pelanggan yang dilontarkan kepada pegawai sering memakai 
emosional sehingga pegawai kadang mengeluh atas tindakan pelanggan. 
b. Kurangnya informasi yang diberikan pelanggan. Hal ini akan menjadi 
hambatan komunikasi antara pihak PLN dan pelanggan. Adanya keluhan yang 
diterima dan harus diatasi dengan segera tetapi pelanggan yang melakukan 
pengaduan tidak dapat dihubungi kembali maka pihak PLN akan lambat 
sampai ke lokasi. Maka dari itu setiap keluhan yang disampaikan baik itu 
melalui media sosial, call center ataupun datang langsung ke kantor harus 
disertakan dengan nama lengkap, nomor telepon, dan alamat lengkap. Hal 
tersebut dilakukan agar penanganan dapat dilakukan dengan cepat dan 
pelanggan merasa puas dengan langkah yang diambil oleh pihak PLN.   
c. Strategi Customer Service PLN Rayon Panakkukang Makassar dalam 
mengatasi keluhan pelanggan dengan menerapkan langkah-langkah 
pemecahan masalah yaitu PLN mengidentifikasi masalah atau keluhan-
                                                             




keluhan apa saja yang ada, terkait listrik prabayar baik yang bersifat 
administrasi maupun teknis yang berpotensi mengancam citra atau reputasi 
perusahaan, PLN tidak pernah memandang ringan masalah ataupun keluhan-
keluhan yang diterima, kemudian PLN menentukan target atau pelanggan dari 
informasi yang akan disampaikan atau dikomunikasikan, selanjutnya 
menentukan strategi untuk mengatasi keluhan dan sekaligus untuk 
memperbaiki citra perusahaan seperti berkomunikasi dan melakukan tindakan, 





A. Kesimpulan  
     Dari hasil penelitian yang dilakukan penulis, maka dapat ditarik kesimpulan 
sebagai berikut: 
1. Strategi Customer Service PLN Rayon Panakkukang Makassar dalam mengatasi 
keluhan pelanggan dengan menerapkan langkah-langkah pemecahan masalah yaitu 
PLN mengidentifikasi masalah atau keluhan-keluhan yang ada, terkait listrik 
prabayar baik yang bersifat administrasi maupun teknis yang berpotensi 
mengancam citra atau reputasi perusahaan, PLN tidak pernah memandang ringan 
masalah ataupun keluhan-keluhan yang diterima. 
Selanjutnya PLN menentukan target atau pelanggan dari informasi yang 
disampaikan atau dikomunikasikan, selanjutnya menentukan strategi untuk 
mengatasi keluhan dan sekaligus untuk memperbaiki citra perusahaan seperti 
berkomunikasi dan melakukan tindakan, langkah yang terakhir adalah evaluasi 
untuk mengukur keefektifitasan proses secara keseluruhan, kegiatan ini dilakukan 
untuk memperoleh informasi dari pelanggan apakah strategi yang dilakukan 
berfungsi dengan baik atau tidak. 
2. Faktor Pendukung seperti adanya penambahan teknisi atau karyawan yang 
memiliki pengalaman dalam bidang kelistrikan, adanya petugas call center 123, 




mudah dalam berkomunikasi dengan pelanggan dan diharapkan adanya pengertian 
dari pelanggan terhadap keadaan perusahaan. Selain hal tersebut kualitas 
pelayanan juga diutamakan karena jika kualitas pelayanannya baik maka 
pelanggan merasa puas dan merasa diperhatikan.  
3. Faktor yang menjadi penghambatnya, kurangnya pengertian dari pelanggan, terlalu 
emosional saat melakukan pengaduan atau keluhan. 
4. Implikasi Penelitian  
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, penulis melihat PLN Rayon 
Panakkukang Makassar memiliki strategi yang sangat bagus dalam menghadapi 
keluhan-keluhan yang dilontarkan oleh para pelanggan. Walaupun demikian, ada 
beberapa masukan yang ingin penulis rekomendasikan, diantaranya:  
a. Sebaiknya perusahaan memiliki karyawan yang memenuhi kualifikasi, dan  
secapatnya memberikan informasi kepada pelanggan agar tidak ada kesalah 
pahaman antara sistem kerja dengan pelanggan. 
b. Sebaiknya perusahaan lebih meningkatkan mutu dalam pelayanan walaupun 
sudah cukup baik setidaknya bisa mempertahankan strategi yang dilakukan 
agar pelanggan selalu merasa puas dengan apa yang diberikan oleh 
perusahaan.  
c. Dalam melakukan pelayanan kepada pelanggan harus lebih sabar dan 
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Peneliti saat melakukan wawancara dengan Pelanggan 
PEDOMAN WAWANCARA 
Customer Service 
1. Strategi apa yang dilakukan dalam melayani pelanggan? 
2. Keluhan-keluhan apa saja yang masuk ke PLN saat ini? 
3. Mengapa sampai masuk keluhan seperti itu, padahal kebijakan-kebijakan yang 
dilakukan sudah sesuai dengan apa yang digariskan? 
4. Strategi apa yang dilakukan oleh PLN dalam mengatasi keluhan tersebut? 
5. Sebelum mengambil langkah dan menyusun strategi tersebut, apakah 
dilakukan proses pengumpulan informasi baik dari publik, internal dan 
eksternal? 
6. Apakah informasi yang disampaikan melalui pelaksanaan strategi ini 
disesuaikan dengan kondisi masyarakat (pendidikan, pekerjaan, dan sosial 
ekonomi)? 
7. Bagaimana cara menyampaikannya dan strategi apa yang digunakan untuk 
menyampaikan pesan atau informasi? 
8. Media apa yang digunakan dalam pelaksanaan strategi tersebut dan apakah 
pertimbangan yang diambil dalam memilih media tersebut? 





1. Menurut Bapak/Ibu selama ini, bagaimana kinerja PLN dalam mengatasi 
keluhan pelanggannya? 
2. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu mengenai pelayanan yang diberikan oleh 
PLN Rayon Panakkukang Makassar? 
3. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu tentang strategi-strategi yang dilakukan oleh 
Customer Service PLN Rayon Panakkukang dalam mengatasi keluhan 
tersebut, apakah sudah tepat dan terlaksana dengan baik? 
4. Apakah ada keluhan yang ingin Bapak/Ibu sampaikan pada PLN Rayon 
Panakkukang Makassar? 
5. Apakah ada saran atau masukan yang ingin Bapak/Ibu sampaikan terkait 
dengan strategi yang dilakukan petugas pelayanan oleh PLN Rayon 
Panakkukang dalam mengatasi keluhan pelanggan ini? 
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Makassar, 14 Oktober 201 7
:
SURAT KETERANGAN WAWANCARA
Yaog bertanda tangan di bawah ini:
Nama : Rahim
Umur : 28 Tahun
Jabatan : Kepala Rumah Tangga
. Menerangkan bahwa:
Nama : Muh Ansar
NIM :504001 14034
Jur/Fak : Manajemen Dakwah/Dakwah dan Komunikasi
Mahasiswa yang bersangkutan telah melakukan wawancara dalam rangka
penyusunan skripsi sebagai penelitian dalam tugas akhir kuliah.
Surat keterangan ini diberikan untuk digunakan sebagaimana semestinya.




Yang bertanda tangan di bawah ini:
Nama : Sinar
Umur : 28 Tahun
Jabatan : Ibu Rumah Tangga
Menerangkan bahwa:
Nama : Muh Ansar
NIM :504001 14034 '
Jur/Fak : Manajemen Dakwah/Dakwah dan Komunikasi
Mahasiswa yang bersangkutan telah melakukan wawancara dalam rangka
pen) rsunan skripsi sebagai penelitian dalam tugas akhir kuliah.
Surat keterangan ini diberikan untuk digunakan sebagaimana semestinya.




Yang bertanda tangan di bawahini:
Nama : Nursiah
Umur : 28 Tahun
Jabatan : Ibu Rumah Tangga
Menerangkan bahwa:
. Nama : Muh Ansar
NIM : 50400114034
Jur/Fak : Manajemen Dakwah/Dakwah dan Komunikasi
Mahasiswa yang bersangkutan telah melakukan wawancara dalam rangka
pen)^rsunan skripsi se-bagai penelitian dalam tugas ak&ir kuliah.
surat keterangan ini diberikan untuk digunakan sebagaimana semestinya.


















: Manajemen DakwahlDakwah dan Komunikasi
Mahasiswa yang bersangkutan telah melalarkan wawancara dalam rangka
penyusluuul skripsi sebagai penelitian dalam tugas akhir kuliah.
Surat keterangan ini diberikan untuk digunakan sebagaimana semestinya
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